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La empresa es la unidad económico-social, en la que los factores de producción (capital, tierra, 
conocimiento, trabajo)  se coordinan para obtener un resultado socialmente útil, de acuerdo con 
las exigencias del bien común.  Es decir, se puede considerar un ente económico como aquel  
organismo social integrado por elementos humanos, técnicos y materiales cuyo objetivo natural y 
principal es la obtención de utilidades, o bien, la prestación de servicios a la comunidad, 
coordinados por un administrador que toma decisiones en forma oportuna para la consecución de 
los objetivos para los que fueron creadas.   
 
La toma de decisiones es uno de los procesos más importantes en la  gestión administrativa, para 
ello se utiliza una de las herramientas que consolida diferentes tipos de indicadores que se 
denomina  Balanced Score Card,  instrumento que permite tener una óptica y control general de 
cuatro perspectivas: perspectiva financiera, perspectiva del servicio al cliente, perspectiva interna 
y perspectiva de la formación y crecimiento a la alta gerencia, pues su fin, es el de que  una 
entidad tome como base las cuatro perspectivas, y defina para cada una de ellas los indicadores y 
las metas que le apunten al mejoramiento y control de los aspectos claves del negocio para la 
toma de decisiones.  Es por esta razón, que el siguiente proyecto se realizó con el objetivo de 
hacer una propuesta de  mejora de los procesos contables  comerciales, administrativos y de 
operaciones para la empresa  Amil Cargo Ltda., de modo que puedan sistematizarse los 
procedimientos,  incrementar el proceso  productivo de la compañía  y así generar satisfacción al 
cliente.  
 
Para tal efecto, en los apartes preliminares de este escrito se da cuenta de la formulación del 
problema, la delimitación de los objetivos y del diseño metodológico, entre otros temas 
relacionados. A continuación, en los capítulos 11 y 12 se analizan los resultados de las encuestas 
y entrevistas aplicadas a los empleados de la empresa. Luego, en el capítulo 13 se presentan la 
propuesta de mejora de los procesos de la dirección administrativa. En seguida, en el capítulo 14, 
se presentan la propuesta de mejora de los procesos de la dirección de desarrollo comercial. Lo 
propio se hace en el capítulo 15 respecto a los procesos de la dirección contable y en el 16 
respecto a los de la dirección operativa. Para terminar, en el último capítulo encontraremos el 
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1. TÍTULO DEL PROYECTO 
 
Propuesta de mejora de los procesos: Contables, Comerciales, Administrativos y  Operativos de 
la empresa Amil Cargo Ltda. 
 
2.  DELIMITACIÓN DEL TEMA 
 
Este proyecto se va a desarrollar en la Empresa  Amil Cargo Ltda, ubicada en la ciudad de 
Bogotá D.C. que tiene como objeto social el Transporte Terrestre de Carga y en él se propone 
mejorar  los procesos contables, comerciales, administrativos y operativos.  El proyecto inició en 
el mes de agosto del 2009 y finalizó en el mes de Agosto del 2010 con la entrega a la Gerencia 
de Amil Cargo Ltda. de propuesta de mejora de los procesos contables, comerciales, 
administrativos y  operativos de la empresa.  La puesta en marcha del proyecto queda a criterio 
de la empresa a partir de la entrega del mismo.  
 
3.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
En la actualidad,   es importante  que  toda empresa, cumpla con las  exigencias básicas del 
mercado, para  mantenerse y ser competitiva en su campo de acción. No son ajenas a esto las 
empresas de transporte terrestre  de carga en nuestro país, pues  su actividad  económica,  
responde  a  las  dinámicas del comercio nacional e internacional, siendo reguladas por normas  e 
indicadores de calidad , de cuyo cumplimiento depende  la confianza de los clientes  y con esto 
el éxito ó el fracaso de dichos entes. Para estar en concordancia  es necesaria la aplicación  de  
procesos de gestión  que contribuyan al incremento de la producción,  ofreciendo un servicio de 
transporte terrestre  de carga confiable, segura y oportuna. La carencia de dichos procesos  afecta 
la credibilidad de la empresa,  además de limitar sus posibilidades de crecimiento, proyección, 
así como de tener un clima organizacional orientado al mejoramiento. 
  
Amil Cargo Ltda.,  es una empresa dedicada al transporte de carga terrestre,  que  busca 
consolidarse como un ente  económico  competitivo en  el mercado a nivel nacional, sin 
embargo,  la falta de procesos   estandarizados que regulen su funcionamiento impide en la 
actualidad  el logro de las metas  definidas  a corto, mediano y largo plazo. Por esto es  
imprescindible, definir las necesidades de la institución en relación a su misión y visión,  para de 
esta forma   generar  una propuesta de mejoramiento de los procesos: Contables, Comerciales 
Administrativos y Operativos que se constituyan en herramientas para la gestión que garanticen 
el éxito de la empresa. 
 
4. DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
4.1. Descripción Del Problema.  
 
Amil Cargo Ltda. es una empresa que se constituyó el 8 de mayo de 2008 como Empresa de 
Transporte Terrestre de Carga, actualmente se encuentra en el proceso de adjudicación de la 
Resolución que expide el Ministerio de Transporte para operar en el territorio nacional.  En la 





Tabla 1.  Información general de Amil Cargo Ltda. 
 
Tipo de información Detalle de información 
Nombre Amil Cargo Ltda. 
Nit 900.217.920-9 
Domicilio principal 
Carrera 97 No. 24C-23 Bodega 1 Muelle 
Industrial. 
Ciudad Bogotá – Cundinamarca 
Objeto social Transporte Terrestre de carga en Colombia. 
Gerente General Juan Javier Jaramillo 
Accionistas 
Mayoritario Vuelos Chárter de América. 
Minoritario Juan Javier Jaramillo 
Número de empleados 23 
 
Fuente: La autora 
 
Amil Cargo Ltda. Presta el servicio de recolección, transporte terrestre, custodia y distribución 
de mercancía a nivel urbano y nacional.  Los servicios logísticos que ofrece la empresa a sus 
clientes son: 
 Transporte terrestre de carga masiva. 
 Transporte terrestre en la modalidad de paqueteo. 
 Servicio de almacenamiento para carga no refrigerada. 
 
     Como complemento a los servicios antes citados. Amil Cargo Ltda. ofrece a sus clientes las 
siguientes ventajas: 
 
 Para el caso de almacenamiento, cuenta con una bodega monitoreada por circuito cerrado de 
televisión. 
 Comunicación vía celular y avantel para todos los vehículos que hacen las entregas. 
 Servicio de escoltas para la mercancía. 
 Monitoreo satelital de vehículos (GPS). 
 Puestos de Control en carreteras. 
 Atención personalizada en el manejo de los envíos. 
 En la actualidad, Amil Cargo Ltda. afronta una serie de dificultades que se describen a 
continuación: 
 Despachos que no se entregan a tiempo en destino, incumpliendo la promesa de servicio 
hecha a los clientes. 
 Relaciones informales con algunos clientes, lo que origina incumplimiento del servicio. 
 Hurto de mercancías y vehículos en carretera. 






4.2. Formulación del Problema  
 
¿Qué procesos se deben estandarizar para organizar la empresa Amil Cargo Ltda. y qué 
estrategias se deben diseñar e implementar para lograr el mejoramiento continuo de esos  
procesos?  
5. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA. 
 
5.1. Logística del Transporte de Carga en Colombia.   
 
El transporte de Carga en Colombia, se encuentra en un punto de inflexión en donde las 
decisiones que se tome a nivel de infraestructura y regulaciones, marcarán el camino positivo o 
negativo de los diferentes tratados internacionales vigentes y que están en curso como el  
TLC; pues por un lado hay sobreoferta de capacidad, carencia de estructura de vías y puertos 
competitivos; informalidad en las empresas de transporte y por otro lado hay una competencia 
global que exige calidad y precios competitivos; y si no tenemos un transporte organizado, 
competitivo, con buenas carreteras y buenos puertos; va a ser difícil aprovechar los beneficios 
que nos darán  los tratados internacionales y en general la competencia global.  (Dinero. 
Consultado el 28 de Agosto de 2009. Disponible en: http://www.dinero.com/negocios-
online/transporte/recupera-transporte-carga-internacional_72684.aspx) 
 
Particularmente, el problema principal  de Amil Cargo Ltda. se centra en la informalidad y en la 
definición de procesos, se identifica que no existen procesos claros ni definidos y que las áreas 
actuales de Contabilidad, Administrativa, Comercial y de Operaciones actúan de manera 
informal y esto obedece a que no tienen directrices definidas, no tienen objetivos e indicadores 
de seguimientos, no tienen un dueño o responsable, no tienen identificadas las entradas y salidas, 
no tienen asignados unos recursos, no tienen un sistema de medición y seguimiento que permita 
evaluar la eficiencia de su gestión, no tienen puntos de control, no muestran con claridad las 
interrelaciones con los otros procesos internos y no están documentados y oficializados al 
interior de la empresa. 
 
La Situación Amil Cargo Ltda.  no es ajena a la necesidad del mercado del transporte, de 
mantener un nivel competitivo que la haga diferente a las demás.  Por esa razón, se justifica la 
estandarización y propuesta de mejora de los procesos: Contables, Administrativas, Comerciales 
y Operativos de Transporte para la empresa y como una herramienta de gestión que contribuya al 
incremento de la productividad, a tener un servicio de Transporte Terrestre de Carga confiable, 
seguro y oportuno, y a lograr una cultura organizacional Orientada al mejoramiento continuo. 
Así mismo, en Amil Cargo Ltda. no existe una estructura organizacional que permita identificar 
de una manera clara los niveles jerárquicos y los tramos de autoridad y los canales de 
comunicación formal.  Tampoco están  bien definidas las funciones y responsabilidades de cada 
cargo, no existe un proceso lógico para la toma decisiones. 
 
Desde el punto de vista de seguimiento y control de los procesos, se identifica que no existen 
procesos ni herramientas de control que contribuyan al mejoramiento de la empresa Amil Cargo 
Ltda., lo cual impide evaluar los resultados históricos, detectar las variaciones, establecer 





6.  OBJETIVOS DEL PROYECTO 
 
6.1. Objetivo General 
 
Identificar problemas para luego proponer mejorar los procesos: Contable, Comercial, 
Administrativo y Operativos de la empresa Amil Cargo Ltda. para incrementar la productividad 
y generar satisfacción a los clientes mediante un  estudio descriptivo que permita una 
estandarización de los mismos. 
 
6.2. Objetivos Específicos 
 
 Realizar el diagnóstico actual de los procesos de Amil Cargo Ltda., a través de encuestas y 
entrevistas. 
 Diseñar la Estructura Organizacional de Amil Cargo Ltda., mediante la definición de cargos y 
perfiles con el fin de jerarquizarlos y fomentar una cultura de mejoramiento con  
responsabilidades definidas. 
 Diseñar y documentar los procesos generados de la estructura organizacional con el fin de 
aumentar la eficiencia de los empleados, indicando funciones y responsabilidades. 
 Implementar los procesos definidos. (Documentación, implementación y mejora) con el fin de 
buscar la eficacia y eficiencia en cada uno de los  procesos. 
 Diseñar el Balanced Score Card de la empresa Amil Cargo Ltda. para garantizar el control 




La definición,  e implementación de los procesos, le permitirá a Amil Cargo Ltda. obtener los 
siguientes beneficios:  
 Orientar la empresa hacia el cliente y hacia los objetivos de la empresa. 
 Optimizar y racionalizar el uso de los recursos, en la medida en que se conoce de forma 
objetiva por qué y para qué se hacen las cosas. 
 Reducción de los costos operativos por reprocesos generados de unas malas prácticas 
administrativas. 
 Facilitar la identificación de limitaciones y obstáculos para conseguir los objetivos. La causa 
de los errores suele estar en los procesos; su identificación y corrección garantiza que no se 
volverán a repetir. 
 Direccionar los procesos para que sean efectivos (Eficaces y eficientes). 
 Describir en forma detallada los procedimientos de cada proceso, lo que contribuirá a llevar 
una buena coordinación y orden en las actividades de la empresa. De igual forma, evita 
duplicidad de actividades y aumenta la eficiencia de los empleados, indicando funciones y 
responsabilidades. 
 Fomentar una cultura organizacional de mejoramiento, con empleados sensibles, con 
responsabilidades definidas y orientados al servicio y satisfacción del cliente. 
 Mediciones y seguimiento periódico al resultado de cada proceso, para identificar las 
desviaciones frente a los objetivos y aplicar los correctivos que permitan su mejora. 





De igual forma el diseño del Balanced Score Card (BSC) traerá a Amil Cargo Ltda. los 
siguientes beneficios: 
 Definir la misión, visión y estrategia de la empresa. 
 Realizar mediciones no sólo de tipo financiero, sino también mediciones con un enfoque más 
amplio, para evaluar el comportamiento global de la empresa en el corto, mediano y largo 
plazo. 
 Traducir los objetivos y metas en hechos concretos y medibles. 
 Alinear toda la organización con la estrategia: Se involucra todo el personal. 
 Aumentar la comunicación entre los diferentes departamentos y/o áreas. 
 Hacer de la estrategia un proceso continuo y de constante revisión. 
 Ofrecer a la alta dirección una imagen gráfica y clara de las operaciones de la empresa desde 
cuatro perspectivas: Financiera, Cliente, Interna y Formación y Crecimiento. 
 Por medio de la metodología del BSC se consigue aumentar la motivación de los empleados, 
satisfacer a los clientes y generar más valor para los accionistas, clientes, empleados y 
proveedores. 
 Permitir que la estrategia sea continuamente evaluada y actualizada. 
 
8. MARCO DE REFERENCIA 
 
8.1. Revisión de la Literatura  
 
8.1.1 Mejoramiento de los Procesos.  Es una metodología que se ha perfeccionado con el fin de 
ayudar a un ente económico a realizar avances significativos en la manera de dirigir sus 
procesos.  “Sistema que ayuda a simplificar y modernizar sus funciones y al mismo tiempo, 
asegurarse que sus clientes internos y externos reciban productos y servicios buenos”.   Esta 
propuesta de mejoramiento se hace en varias fases partiendo de la sensibilidad de la compañía, 
para hacerla consciente de la importancia de los cambios; conformando equipos de trabajo para 
mejorar y controlar los procesos y así seleccionar los métodos críticos que se deben optimizar.  
 
     El mejoramiento continuo parte de conocer a fondo la situación actual de los procesos 
críticos, tal y como se están ejecutando en el momento, para que a partir de ese conocimiento se 
determine qué tipo de mejora le es aplicable.  Cada vez que se aplique un mejoramiento, por 
pequeño que sea, se reconoce una oportunidad de mejora para el cliente y la empresa.  Si decide 
aplicarla se determina su control para observar, si permanece la mejora o si puede mejorar aún 
más.  Cada paso de mejora involucra a la compañía para el continuo mejoramiento, que en el 
mediano o largo plazo será observable como un gran avance. (Agudelo & Escobar, 2007, p.96) 
 
Herramientas De Modernización.  Las herramientas básicas de modernización son las 
siguientes: 
 Eliminar burocracia  
 Eliminar la duplicación  
 Simplificar 
 Reducir el tiempo de ciclo del proceso 
 Asegurar a prueba de errores 




 Utilizar lenguaje simple 
 Estandarizar 
 Mejorar situaciones importantes 
 Automatizar y/o mecanizar (Agudelo & Escobar, 2007, p.97) 
 
Eliminar burocracia.  Todos aquellos cargos que se crean o permanecen sin ningún objetivo 
particular o establecido especialmente para ejercer control, deben ser eliminados para agilizar el 
proceso.  La tradición de la administración que se fundamenta en el control, hace que las 
empresas ante un posible error de un proceso, establezcan una revisión para prevenirlo y luego 
de mucho tiempo es viable que desaparezca la causa del problema, pero el control continúa, 
quizá debido a que las personas deben mostrar que tienen algo por hacer.  Por ejemplo, varias 
personas que aprueban un mismo documento, varias personas que revisan una misma actividad.   
El control debe establecerse sólo cuando es indispensable y debe generar valor al cliente o a la 
organización. (Agudelo & Escobar, 2007, p.97) 
 
Eliminar duplicidad.  Las actividades que implican repetición de alguna tarea hecha con 
anterioridad deben unificarse en una sola.  La duplicidad se presenta en la realización de 
registros como fuente de información requerida por la empresa.  Por tanto, es importante definir 
sólo una fuente para mayor seguridad.  Ejemplo la toma de información de un cliente al 
momento de tomar un pedido y registrado de nuevo cuando se elabora un despacho. (Agudelo & 
Escobar, 2007, p.97) 
 
Simplificar.  Es hacer que el proceso sea fácilmente compresible por las personas que lo deben 
ejecutar.  No definir actividades que requieran de mucha complejidad en la elaboración, si es 
indispensable la complejidad, asigne las herramientas adecuadas y desarrolle las habilidades que 
lo permitan hacer con naturalidad. (Agudelo & Escobar, 2007, p.99) 
 
Reducir el tiempo de ciclo.  El tiempo de ciclo es el tiempo que transcurre desde el inicio del 
proceso cuando el cliente lo solicita, hasta cuando se le entrega al cliente lo solicitado, final del 
proceso; es lo que genera más satisfacción o insatisfacción a un cliente.  En la medida en que se 
puedan reducir, se estará generando una mayor satisfacción. Todo proceso, por ser repetitivo, 
involucra al menos un 90% de tiempos improductivos, representados en tiempos de espera 
haciendo fila, tiempos de preparación de máquina, tiempos de paro para atender otras actividades 
o tiempos esperando algo; sólo el 10% es dedicado al procesamiento o la actividad productiva, la 
actividad que agrega valor al cliente. Es necesario hacer entonces que los procesos tomen el 
menor tiempo posible, una manera fácil de hacerlo es evitando la transferencia de control de una 
persona a otra, el solo transporte a la siguiente actividad y la comprensión de lo que ya se ha 
hecho vuelve lento y retrasa el proceso. (Agudelo & Escobar, 2007, p.99) 
 
Asegurar a prueba de errores.  Es necesario constituir procedimientos que eviten actividades 
equivocadas, que pueden generar algún tipo de accidente, malos productos, desperdicios o 
reprocesos; se debe buscar el mecanismo o control que los evite. Si lo hace bien desde el 
principio, está disminuyendo costos y está siendo eficiente.  (Agudelo & Escobar, 2007, p.99) 
 
Utilizar eficientemente los activos.  No solamente los activos tangibles, si no también los activos 




capacitar las personas y reducir tiempos operativos. Ejemplos: cuántas veces se utilizan 
herramientas de productividad como las hojas de cálculo, procesadores de texto, presentaciones 
animadas y se ejecutan tareas repetitivas por no conocer bien las herramientas en sí, como: 
marcos, modelos, planillas y otras tareas predefinidas por la herramienta.  Por último en la 
gerencia del día a día, debe ser permanente para facilitar la labor y evitar el error. (Agudelo & 
Escobar, 2007, p.100) 
 
Utilizar lenguaje simple.  Cuando se escriben documentos o instrucciones para ejecutar alguna 
actividad, es necesario ser claro, expresarse en un lenguaje adecuado para el público al cual va 
dirigido, de lo contrario se podrán presentar interpretaciones erróneas que generan problemas. Si 
es necesario utilice un lenguaje visual a través de imágenes, símbolos o caricaturas para aquellas 
personas con poca comprensión de lectura.  Un ejemplo muy común es la utilización del lenguaje 
básico de cada profesión el cual es natural para el profesional experto, pero no así tan común 
para el profesional de otras áreas de conocimiento.  También aquí es de importancia tener 
glosario de términos utilizados por las empresas. (Agudelo & Escobar, 2007, p.100) 
 
Estandarizar.  Es tener claro el qué, quién, cuándo, cómo, dónde y por qué se hacen las cosas,  
se deben identificar también aquellos procesos que mejor desempeño tengan en las empresas y 
aplicarlas a otros lugares o usuarios con una descripción clara de la forma de aplicar a partir de 
estos facilitadores. La estandarización da seguridad en la ejecución y es básica para el 
entrenamiento de las personas porque le determina qué se hace, quién puede o debe hacerlo y en 
qué momento, la forma cómo debe hacerse, el lugar específico para ejecutar y la razón de ser de 
cada actividad o por qué se requiere para evitar el riesgo.  (Agudelo & Escobar, 2007, p.101) 
 
Mejorar situaciones importantes.  Es establecer procesos cada vez mejores y evitar caer en 
paradigmas que no permiten mejorar los procesos.  Hay que estar atento a la tecnología o los 
cambios en el entorno, no asumir que ya todo está inventado o que su forma de hacerlo es la 
mejor.   Es muy importante reconocer cuáles actividades o productos de la empresa generan más 
valor o impacto y estar atentos para mejorarlos o introducirles innovación que permitan que haya 
permanencia en el mercado. (Agudelo & Escobar, 2007, p.101) 
 
Automatizar y/o mecanizar.  Cuando se han hecho todas las mejoras es el momento de 
automatizar para incrementar la velocidad en la entrega de los productos o servicios.  
Automatizar el software inteligente para la toma de decisiones, acompañando de comunicaciones 
que agilicen la transferencia de información a todos los lugares que se necesitan en tiempo real.  
Para finalizar se recomienda a las empresas tener en cuenta la importancia de los procesos 
administrativos como importantes para lograr buenos resultados.  Los procesos administrativos 
en su gran mayoría son de apoyo para lograr los resultados productivos. Las empresas deben 
comprender que no se debe pensar sólo en los procesos productivos como ocurre en muchos 
casos en la actualidad. (Agudelo & Escobar, 2007, p.101) 
 
8.1.2. Caracterización de Procesos. 
 
Acciones Preliminares.  





 Comprender el concepto de gestión. (Perez, 2004, p. 120) 
 
La gestión de un proceso.  Las etapas  son las siguientes: 
 Asignar y comunicar la misión del proceso y los objetivos de calidad, tiempo/servicio y costo 
del proceso, relacionados con los requisitos del cliente y con la estrategia de la empresa. 
 Fijar los límites del proceso. 
 Planificar el proceso: representarlo gráficamente mediante un flujograma.  Elaborar la hoja de 
proceso, definir el equipo de proceso y el sistema de control. 
 Comprender las interacciones con el resto de proceso, en especial con el proceso del cliente: 
Mapa de proceso de la empresa como facilitador. 
 Asegurar la disponibilidad de recursos físicos, materiales e información necesarios para la 
operación y el control de procesos.  Adecuada gestión de la interacción con los procesos de 
apoyo y de gestión. 
 Durante la etapa de ejecución del proceso, y cuando el responsable no sea el ejecutor directo, 
el gestor del proceso se involucra en la solución de incidencias, en la eliminación de riesgos y 
se asegura del funcionamiento de los controles. 
 Medición y seguimiento.  Análisis de los datos contenidos en las herramientas de medición 
del proceso (control, cuando de mando, autoevaluación, etc.) con la frecuencia adecuada (en 
operaciones industriales es habitual hacerlo a diario). 
 Periódicamente, desencadenar el proceso de mejora continua del proceso. (Perez, 2004, p. 
121) 
 
8.1.3.  Balanced Score Card.  Se define el Balanced Score Card “BSC” o Cuadro de Mando 
Integral “CMI”, es una herramienta de gestión muy útil para el gerenciamiento de las empresas al 
corto, mediano y largo plazo, porque ofrece una visión integrada y balanceada de la 
organización, permitiendo desarrollar estrategias en una forma clara y precisa.  El BSC integra 
una organización y al tener una medición no solamente financiera, sino también operativa, se 
está asegurando en buena parte el logro de las metas. 
 
      El BSC se ha convertido en el gran aliado de los presidentes y directivos de las más 
importantes empresas del mundo por una sencilla razón: El BSC les garantiza el cumplimiento 
de la visión de sus compañías, y esta es la actividad más importante que deberían ejecutar para 
lograr sus objetivos. 
 
       El BSC permite controlar y proporcionar información precisa de la empresa sobre cuatro 
perspectivas diferentes e importantes como lo muestra la Figura 6: Perspectiva financiera, 
perspectiva del cliente, perspectiva interna y perspectiva de formación y crecimiento. 
 
       La primera es la perspectiva financiera, aquí se encuentran quienes invierten su dinero en 
espera de un rendimiento adecuado. Si esto no sucede por alguna circunstancia, es probable que 
invierta sus dineros en otra empresa diferente. 
 
       La Segunda es la perspectiva del cliente, en donde se puede observar si se tiene un buen 
servicio, este es punto clave para poder permanecer en un mercado competitivo. Es factible que 




óptima calidad, con un costo adecuado que se entregue a tiempo y su rendimiento sea el 
convenido. 
 
       La tercera es la perspectiva Interna y responde a la pregunta que se debe hacer dentro de una 
empresa para poder cumplir con todas las expectativas de los clientes.  Es tener claro y definido 
los procesos, los roles y responsabilidades, que se adapten a las necesidades particulares de cada 
cliente. 
 
       Por último se encuentra la perspectiva de innovación o aprendizaje, la competencia en la 
actualidad es muy agresiva, por tanto las empresas deben estar aptas para innovar, crear y 
mejorar, en una palabra ser flexibles.  Los productos o servicios que cumplen con su ciclo de 
vida, es necesario cambiarlos y/o transformarlos por unos nuevos que cumplan no sólo con las 
expectativas de los clientes, sino que sean atractivos en el mercado.  (Universidad Cesar Vallejo. 









Fuente: Figura tomado  (Ver la misma Norma 2008) 
       
8.2.  Marco De Referencia Conceptual 
 
Transporte.  Se encarga de todas las actividades relacionadas directa o indirectamente con situar 
los productos en los puntos de destino correspondiente, de acuerdo con unas condiciones de  
calidad, seguridad, costos y servicio;  Es toda actividad encaminada a trasladar el producto desde 
su origen hasta el lugar de destino. 
 
En el transporte se deben tener en cuenta algunos aspectos importantes como son: 
 Tiempos de entrega. 




 Tiempos de cargue y descargue. 
 Transbordos. 
 Planeación de rutas de reparto. 
 Rapidez y puntualidad en la entrega. 
 Fiabilidad en las metas prometidas. 
 Seguridad e higiene en el transporte. 
 Cumplimiento de las condiciones impuestas por los clientes. 
 Horarios de entregas. 
 Información y control del transporte. 
 Flexibilidad. 
 Costos mínimos. 
 Utilización eficiente de los vehículos. 
 Indicadores de gestión y de productividad.  (Urquillo. Consultado el 15 de Septiembre de 
2009. Disponible en: http://www.slideshare.net/luchafercha/preguntas-pelicula-logistica-ii) 
 
Misión.  Es el propósito general o razón de ser de la empresa u organización que enuncia a qué 
clientes sirve, qué necesidades satisface, qué tipos de productos ofrece y en general, cuáles son 
los límites de sus actividades; por tanto, es aquello que todos los que componen la empresa u 
organización se sienten impelidos a realizar en el presente y futuro para hacer realidad la visión 
del empresario o de los ejecutivos, y por ello, la misión es el marco de referencia que orienta las 
acciones, enlaza lo deseado con lo posible, condiciona las actividades presentes y futuras, 
proporciona unidad, sentido de dirección y guía en la toma de decisiones estratégicas.  
(Pormonegocios.net. Consultado el 15 de Septiembre de 2009. Disponible en : 
http://www.barandilleros.com/vision-y-mision-dos-conceptos-fundamentales.html) 
 
Visión.  La visión es una exposición clara que indica hacia dónde se dirige la empresa a largo 
plazo y en qué se deberá convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas tecnologías, de 
las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la aparición de nuevas condiciones 
del mercado, etc. La visión estratégica tiene como finalidad describir supuestos escenarios 
estratégicos futuros, en correspondencia con los intereses y objetivos de la empresa, con el 
propósito de obtener elementos de juicio para determinar las previsiones necesarias para 
alcanzarlos mediante el resguardo de su libertad de acción.  (Barandilleros. Consultado el 15 de 
Septiembre de 2009. Disponible en : http://www.barandilleros.com/vision-y-mision-dos-
conceptos-fundamentales.html) 
 
Mapa proceso.  El mapa de procesos ofrece una visión general del sistema de gestión. En él se 
representan los procesos que componen el sistema así como sus relaciones principales. Dichas 
relaciones se indican mediante flechas y registros que representan los flujos de información.  
(Gestión de Procesos Mapa de Procesos. Consultado el 9 de Septiembre de 2009. Disponible en: 
http://www.slideshare.net/luchafercha/preguntas-pelicula-logistica-ii-4355349) 
 
Manual de funciones.  Es un instrumento de trabajo que contiene el conjunto de normas y tareas 
que desarrolla cada Empleado en sus actividades cotidianas y será elaborado técnicamente 
basados en los respectivos procedimientos, sistemas, normas y que resumen el establecimiento 
de guías y orientaciones para desarrollar las rutinas o labores cotidianas, sin interferir en las 




cada uno de los trabajadores u operarios de una empresa ya que estos podrán tomar las 
decisiones más acertadas apoyados por las directrices de los superiores, y estableciendo con 
claridad la responsabilidad, las obligaciones que cada uno de los cargos conlleva, sus requisitos, 
perfiles, incluyendo informes de labores que deben ser elaborados por lo menos anualmente 
dentro de los cuales se indique cualitativa y cuantitativamente en resumen las labores realizadas 
en el período, los problemas e inconvenientes y sus respectivas soluciones tanto los informes 
como los manuales deberán ser evaluados permanentemente por los respectivos jefes para 
garantizar un adecuado desarrollo y calidad de la gestión. 
(Universidad Nacional de Colombia. Consultado el 18 de Septiembre de 2009. Disponible en: 
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicas/2006838/lecciones/capitulo3/definicion_1.htm) 
Manual de proceso.  Es un documento en donde se registra y trasmite, sin distorsiones, la 
información básica referente al funcionamiento de las unidades administrativas; además facilitan 
la actuación de los elementos humanos que colaboran en la obtención de los objetivos y el 
desarrollo de las funciones.  (Analisis de Sistemas. Consultado el 28 de Septiembre de 2009. 
Disponible en: http://uproanalisisdesist.blogspot.com/2008/03/procedimientos.html) 
 
Eficiencia del proceso.  La eficiencia tiene que ver con la minimización de los recursos 
invertidos en la obtención de un resultado, es decir, entre menos recursos se requieran para lograr 
el propósito del proceso, mayor será su grado de eficiencia.  La eficiencia puede expresarse 
como la razón entre el beneficio obtenido y el recurso invertido.  
(GestioPolis. Consultado el 11 de Septiembre de 2009. Disponible en: 
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/laestructorguch.htm) 
 
Adaptabilidad del proceso.  Se refiere a la capacidad que tiene un proceso para ajustarse a los 
repentinos y cada vez más vertiginosos cambios en las expectativas, deseos, necesidades y 
requerimientos de sus clientes.  (Universidad Tecnológica de Pereira. Consultado 12 de Septiembre 
de 2009. Disponible en: http://biblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/texto/658306R763c.pdf) 
 
Enfoque basado en procesos. Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que 
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí.  Una actividad que utiliza 
recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en 
resultados, se puede considerar como un proceso.  La aplicación de un sistema de procesos 
dentro de la organización, junto con la identificación e interacción de estos procesos, así como su 
gestión, puede denominarse como “enfoque basado en proceso”. Una ventaja de este enfoque, es 
el control continuo que proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del 
sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción.   La figura No. 7 muestra que 
los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada.  
El seguimiento de la satisfacción del cliente requiere la evaluación de la información relativa a la 
percepción del cliente acerca de si la organización ha cumplido sus requisitos.  (Instituto de 

































Fuente.  Figura (Tomado de la Norma ISO 9000:2000) 
 
Otra ventaja del enfoque basado en procesos es la aplicación constante del ciclo de mejoramiento 









Sistema de Administración de la 













































Planear:  Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir los resultados de  
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organización. 
 
 




            Verificar: Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los  servicios respecto 
             a las politicas, los objetivos y los requisitos para el servicio. 
 
 




Fuente.  Figura tomado Blog Top Punto Com, 2009 
 
Calidad.  La palabra calidad tiene múltiples significados: 
 De un producto o servicio es la percepción que el cliente tiene del mismo. 
 Es una fijación mental del consumidor que asume conformidad con un producto o 
servicio determinado, que solo permanece hasta el punto de necesitar nuevas 
especificaciones. 
 Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer 
necesidades implícitas o explícitas. 
 Conjunto de propiedades y características (implícitas o establecidas) de un producto o 
servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades implícitas o 
establecidas.  (Algunas Cosas de Gestión de Calidad, 2009. Consultado el 25 de Septiembre de 
2009. Disponible en: http://gestiondecalidadbol.blogspot.com/2007_05_01_archive.html) 
 
Manual de calidad.  Especifica la política de calidad de la empresa y describe el sistema de 
calidad de una organización.  Documento de trabajo de circulación controlada que resume las 
políticas, misión, visión, organigrama, funciones relacionadas con la calidad y nivel de 
responsabilidades competente, enuncia los procedimientos e instrucciones de trabajo de una 
empresa. 
 
El fin del mismo se puede resumir en varios puntos: 







 Unifica comportamientos decisionales y operativos. 
 Clasifica la estructura de responsabilidades. 
 Es un instrumento para la formación y la planificación de la calidad. 
 Es la base de referencia para auditar el sistema de calidad.  (Algunas Cosas de Gestión de 
Calidad. Consultado el 25 de Septiembre de 2009. Disponible en: 
http://gestiondecalidadbol.blogspot.com/2007_05_01_archive.html) 
 
Proceso.  Los procesos son un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan para trasformar entradas en salidas, las cuales permiten la obtención de un resultado 
específico que puede ser un bien o un servicio. (Portfolio. Consultado el 13 de Septiembre de 
2009. Disponible en: http://www.corpoica.org.co/SitioWeb/Corpoica/Glosario.asp) 
 
Estructura Organizacional.  Es el modelo que representa y describe las relaciones estables entre 
los miembros de la organización y que a la vez sirve para limitar, orientar y anticipar las 
actividades organizacionales, con el propósito de elevar la efectividad y eficacia en las 
operaciones y resultados.  Entre sus propósitos más importantes se encuentra el realizar procesos 
de comunicación, coordinación, y control para canalizar los esfuerzos de acuerdo con los fines u 
objetivos de la empresa. 
       A medida que aumentan los empleados, la estructura organizacional tiende a ser más 
especializada y se diseña una compañía basada en la idea de agrupar las especialidades 
ocupacionales que es similar o relacionado.  La fuerza estructural funcional reside en las ventajas 
de ahorro de costos que pueden lograrse en virtud de la organización al reunir las especialidades 
de carácter similar, se logra obtener economías de escala, maximizando la productividad de 
personal y equipos evitando que  exista reproceso, por tanto se consigue que los empleados estén 
más cómodos por que pueden alternar con compañeros que hablan el mismo idioma. 
 
       La autoridad formada con base en relaciones formales ha dado origen a la expresión 
“autoridad de línea”.  Esta línea de autoridad consiste en una serie continua de escalones de 
autoridad o rangos que constituyen las jerarquías existentes en toda clase de organizaciones.  Las 
relaciones de autoridad son entonces una línea directa entre el superior y subalternos donde cada 
uno de ellos sabe de quien recibe órdenes y a quién deben informar.  
(GestioPolis. Consultado el 11 de Septiembre de 2009. Disponible en: 
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/laestructorguch.htm) 
 
Manual de Procedimientos.  Es el documento que contiene la descripción de las actividades que 
deben seguirse en la realización de las funciones de una unidad administrativa, o de dos o más de 
ellas. 
 
       El manual incluye además los puestos o unidades administrativas que intervienen precisando 
su responsabilidad y participación.  Facilitan las labores de auditoria, la evaluación y control 
interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes de que el trabajo se está 
realizando o no adecuadamente.  Algunas ventajas del Manual de Procedimientos son: 
 Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripción de tareas, 
ubicación, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecución. 
 Ayudan en la inducción del puesto y la formación y capacitación del personal ya que 




 Sirve para el análisis o revisión de los procedimientos de un sistema. 
 Aumenta la eficiencia de los empleados, indicándoles lo que deben hacer y cómo deben 
hacerlo. 
 Ayuda a la coordinación de actividades y evitar duplicidades. (GestioPolis.  Consultado el 11 
de Septiembre de 2009. Disponible en: 
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/laestructorguch.htm) 
  
9. SISTEMA DE HIPÓTESIS Y VARIABLES 
 
En Amil Cargo Ltda. el Diseño e implementación de estrategias Contables, Administrativas, 
Comerciales y de Operaciones de Transporte para el mejoramiento de la empresa le permitirá: 
 Un conocimiento preciso de su situación actual en el proceso contable, comercial, 
administrativo y de operación de Transporte. 
 La definición del mapa de procesos, que orientará a la empresa hacia la satisfacción del 
cliente interno y externo, buscando un mejoramiento continuo en la calidad del servicio y en 
el perfeccionamiento permanente de los procesos. 
 La caracterización de los procesos, para modernizarlos y hacerlos efectivos generando los 
resultados esperados; Hacerlos eficientes, minimizando los recursos empleados y hacerlos 
lógicos para adaptarlos al cliente y al entorno. 
 La definición de las funciones, para establecer claramente las responsabilidades de cada 
persona que labore dentro de la empresa y se tenga una identificación precisa del proceso al 
cual pertenece.  De igual forma al tener definidas las funciones, se mejora el clima 
organizacional, al reducir en los empleados las molestias derivadas de las sobrecargas o 
subcargas de trabajo.  
 La definición de los procedimientos e instructivos, para que las personas tengan un sistema de 
referencia común y estandarizado, y en los procesos a mejorar, cada interesado posea la 
misma información y gestione conforme a las mismas reglas. 
 La construcción del Balanced Score Card, como una herramienta para la gestión de los 
indicadores claves, que contribuyan al cumplimiento de la misión, visión y estrategia de la 
empresa.  
 
10. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 
10.1. Definición de la población y la muestra.   
 
Como se definió en la descripción del problema, es la estandarización y propuesta de mejora de 
los procesos Contables, Administrativas, Comerciales y Operativos de la empresa Amil Cargo 
Ltda., se realizará en la empresa Amil Cargo Ltda. ubicada en  Bogotá en la carrera 97 No. 24C-
23 Bodega 1 Muelle Industrial. 
  
      La población universo tomada para este proyecto son los empleados que conforman cada uno 
de los procesos a mejorar y que se describen en la Tabla 2.   Para  la recolección de datos, la 


































Fuente: La autora 
 
10.2. Tipo de Estudio. El estudio a realizar es apoyado sobre la  investigación descriptiva y 
analítica, puesto que se pretende caracterizar, ampliar y especificar las características de la 
población del objetivo de Amil Cargo Ltda. las propiedades importantes (Situaciones, 
costumbres y actitudes) que se determinan en su labor diaria. 
 
10.3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 
 
10.3.1. Técnicas e Instrumentos para la recolección de la información.  Las técnicas que se 
utilizarán para la recolección de los datos en Amil Cargo Ltda. serán: 
 La encuesta directa, dirigida a los empleados vinculados con el proceso a mejorar y el 
instrumento será el cuestionario individual. 
 La entrevista directa estructurada, dirigida al  Gerente Administrativo, Gerente Logístico y 
Director Contabilidad y Finanzas  el instrumento será el cuestionario individual. 
 
Encuestas a los empleados.  El proceso a seguir para la elaboración de esta técnica de 
recolección de datos es el siguiente: 
 Definir el objeto de la encuesta, formulando con precisión los objetivos a conseguir. 
 El cuestionario contendrá preguntas cerradas, para proporcionar al empleado encuestado una 
serie de opciones para que escoja una como respuesta.   
 Los principales temas de la encuesta son: Preguntas de información para identificar el 
conocimiento que tiene el empleado encuestado sobre procesos, funciones e indicadores y 
preguntas puntuales para identificar el conocimiento que tiene el empleado encuestado sobre 




 Prueba Piloto con la Gerencia de Amil Cargo Ltda. y 2 empleados seleccionados al azar, para 
identificar la comprensión de las preguntas y el tiempo de realización, con el objeto principal 
de determinar su validez como instrumento de medición y su grado de adecuación a la 
población investigada.  
 Una vez realizada la prueba se harán las correcciones o cambios necesarios de manera que se 
convierta en el instrumento ideal para la recolección de datos. 
 El trabajo de campo en Amil Cargo Ltda. para obtener los datos. 
 Procesamiento, codificación y tabulación de  los datos obtenidos. 
 Análisis de la información. 
 Conclusiones del estudio. 
 
       Para la recolección de los datos en Amil Cargo Ltda. se utilizará la encuesta directa 
individual (ver Anexo 2: Encuesta para empleados p.207) que se aplicará a los empleados del 
proceso Contable, Administrativo, Comercial y de Operación de Transporte en cada uno de los 
puestos de trabajo.  El proceso a seguir es el siguiente: 
 Se desplegará a la Gerencia de Amil Cargo Ltda. el objetivo de la encuesta, el cuestionario y 
la fecha de realización. 
 Se informará vía mail a los Jefes de los empleados que están en la muestra, la fecha y objetivo 
de la encuesta. 
 Se informará y citará vía mail a los empleados de la muestra, con la fecha de realización de la 
encuesta. 
 Se preparará el material (Cuestionarios y Lápices) para la realización de la encuesta. 
 
Entrevista.  El proceso a seguir para la elaboración de esta técnica de recolección de datos es la 
siguiente: 
 Definir el objeto de la entrevista, formulando con precisión los objetivos a conseguir. 
 El cuestionario contendrá preguntas cerradas, para proporcionar al entrevistado una serie de 
opciones para que escoja una como respuesta.   
 Los principales temas de la entrevista son: Identificación de algunas razones por las cuales la 
empresa en la actualidad está afrontando problemas de servicio e identificar sí con los 
objetivos planteados en el proyecto se soluciona y/o reduce el problema actual. 
 La realización de la entrevista al Gerente Administrativo, Gerente Logístico, Director 
Contabilidad  y Asistente de Contabilidad de Amil Cargo Ltda. para obtener los datos. 
 Análisis de la información. 
 Conclusiones del estudio. 
 
       Para la recolección de los datos en Amil Cargo Ltda. se utilizará la entrevista directa 
individual que se realizará al Gerente Administrativo, Gerente Logístico, Director Contabilidad  
y Asistente de Contabilidad. (Ver Anexo 3: Entrevista  p.213) 
 
El proceso a seguir es el siguiente: 
 Se desplegará y citará vía mail a Gerente Administrativo, Gerente Logístico y Director de 
Contabilidad de Amil Cargo Ltda. el objetivo de la entrevista y la fecha de realización. 
 Se preparará el material (Cuestionarios) para la realización de la entrevista. 





10.4  Análisis De Información 
 
El proceso a seguir para el análisis de la información obtenida en el campo con la aplicación de 
la encuesta y entrevista es el siguiente: 
 Para la encuesta, revisión de la legibilidad y registro completo de las respuestas del 
cuestionario. 
 Los datos obtenidos en campo serán transcritos a una planilla en Excel. 
 Codificación de las preguntas. 
 Tabulación de las respuestas. 
 Identificar del grupo de respuestas: Tendencias de la población,  la participación porcentual 
de cada respuesta dentro de la pregunta, la respuesta que representa la mayor participación 
porcentual dentro de la pregunta y la respuesta que representa la menor participación 
porcentual dentro de la pregunta. 
 Graficar los resultados. 
 Analizar resultados. 
 Sacar conclusiones de los resultados obtenidos. 
 
 
11. RESULTADOS ESPERADOS. 
 
 
Al finalizar el proceso de investigación se pretende identificar: 
 Porcentaje de conocimiento y destreza que los empleados investigados tienen sobre las 
funciones y actividades que desarrollan en su labor. 
 Porcentaje de conocimiento que los empleados investigados tienen sobre la existencia de 
procesos, funciones, indicadores, instructivos y políticas en Amil Cargo Ltda. 
 Porcentaje de sensibilización que tienen los empleados de la muestra sobre la importancia de 
tener claramente definido un proceso, una función y un indicador. 






















11.1 Análisis de la encuesta. 
 
Se aplicó la encuesta a 23 empleados de la empresa Amil Cargo Ltda. 
 
Para la Pregunta No 1. ¿A qué departamento pertenece?, el 39% de los encuestados pertenece al 
Departamento de Operaciones  (9 personas);   El 26% al Departamento Administrativo  (6 
personas);  El 22% al Departamento Comercial  (5 personas) y el 13% al Departamento Contable  
(3 personas). 
 
Tabla 3.  Respuesta de la pregunta No 1 
 
Aspecto a evaluar Resultado % Participación 
Contable 3 13% 
Comercial 5 22% 
Operaciones  9 39% 
Administrativo 6 26% 
Total 23  
Fuente: La autora 
 
Figura 4.  Gráfica de la pregunta No 1 
 
 
Fuente: La autora 
 
 













































Para la Pregunta No 2. ¿Cuánto tiempo lleva usted trabajando para la empresa?, el 61% de los 
encuestados  (14 personas) llevan en la empresa en promedio entre 1 y 2 años y el 39%  (9 
personas) llevan menos de 1 año. 
 
Tabla 4.  Respuesta de la pregunta No 2 
 
Aspecto a evaluar Resultado % Participación 
Menos de un año 9 39% 
1 - 2 años 14 61% 
Total 23  
Fuente: La autora 
 
Figura 5.  Gráfica de la pregunta No 2 
 
 
Fuente: La autora 
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Para la Pregunta No 3. ¿Cuáles directrices organizacionales conoce?, el 100% de los 
encuestados, es decir, 23 personas expresan que no existe en Amil Cargo Ltda. ninguna directriz 
organizacional. 
 
Tabla 5.  Respuesta de la pregunta No 3 
 
Aspecto a evaluar Resultado % Participación Aspecto a evaluar Resultado % Participación
Misión 0 0% No existe 23 100%
Visión 0 0% No las conoce 0 0%
Politicas 0 0% Total 23
Metas 0 0%
Ninguna 23 100%
Total 23  
Fuente: La autora 
 
Figura 6.  Gráfica de la pregunta No 3 
 
 
Fuente: La autora 
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Para la Pregunta No 4. ¿Identifica las funciones de su cargo?, el 31% de los encuestados  (11 
personas),  expresan que sí identifican las funciones del cargo;  El 34% de los encuestados  (12 
personas)  señala que no identifica las funciones del cargo y que no existen en la empresa. 
 
Tabla 6.  Respuesta de la pregunta No 4 
 
Aspecto a evaluar Resultado % Participación Aspecto a evaluar Resultado % Participación
Si las identifica 11 48% No las conoce 0 0%
No las identifica 12 52% No existen 12 100%
Total 12
Total 23  
Fuente: La autora 
 
Figura 7.  Gráfica de la pregunta No 4 
 
 
Fuente: La autora 
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Razones por la que no hay identificación 
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Razones por la que no hay identificación 








Para la Pregunta No 5. En el desarrollo de sus funciones, ¿tiene como guía el Manual de 
procedimientos?, el 100% de los encuestados  (23 personas) señala que no utilizan  y que no 
existe el Manual de procedimientos en la empresa Amil Cargo Ltda.. 
 
Tabla 7.  Respuesta de la pregunta No 5 
 
Aspecto a evaluar Resultado % Participación Aspecto a evaluar Resultado % Participación
Si 0 0% No lo conoce 0 0%
No 23 100% No existe 23 100%
Total 23 Total 23  
Fuente: La autora 
 
Figura 8.  Gráfica de la pregunta No 5 
 
 
Fuente: La autora 
 
 




























































Para la Pregunta No 6. ¿Identifica los objetivos y/o el para qué de su cargo?, el 100% de los 
encuestados  (23 personas) señala que no identifican y que no existen los Objetivos del cargo en 
la empresa Amil Cargo Ltda. 
 
Tabla 9.  Respuesta de la pregunta No 6 
 
Aspecto a evaluar Resultado % Participación Aspecto a evaluar Resultado % Participación
Si 0 0% No lo conoce 0 0%
No 23 100% No existe 23 100%
Total 23 Total 23  
Fuente: La autora 
 
Figura 9.  Gráfica de la pregunta No 6 
 
 
Fuente: La autora 
 




























Razones por la que no hay 



























Razones por la que no hay identificación 








Para la Pregunta No 7. ¿Identifica los objetivos y/o el para qué de los procesos que realiza?, el 
100% de los encuestados (23 personas) señala que no identifican y que no existen los objetivos 
de los procesos en la empresa Amil Cargo Ltda. 
 
Tabla 9.  Respuesta de la pregunta No 7 
 
Aspecto a evaluar Resultado % Participación Aspecto a evaluar Resultado % Participación
Si 0 0% No lo conoce 0 0%
No 23 100% No existe 23 100%
Total 23 Total 23  
Fuente: La autora 
 
Figura 10.  Gráfica de la pregunta No 7 
 
 
Fuente: La autora 
 



























Razones por la que no hay identificación 


























Razones por la que no hay identificación 








Para la Pregunta No 8. ¿Identifica los indicadores para medir el resultado del proceso que 
realiza?,  el 100% de los encuestados  (23 personas) señala que no identifican y que no existen 
los indicadores para medir los resultados en la empresa Amil Cargo Ltda.. 
 
Tabla 10.  Respuesta de la pregunta No 8 
 
Aspecto a evaluar Resultado % Participación Aspecto a evaluar Resultado % Participación
Si 0 0% No los conoce 0 0%
No 23 100% No existen 23 100%
Total 23 Total 23  
Fuente: La autora 
 
Figura 11.  Gráfica de la pregunta No 8 
 
 
Fuente: La autora 
 





























Razones por la que no hay identificación 




























Razones por la que no hay identificación 








Para la Pregunta No 9. ¿Conoce en su trabajo el conducto regular para solicitar una autorización 
o realizar una consulta?,  el 100% de los encuestados  (23 personas) señala que no conocen el 
conducto regular y que no tienen claro quién es el jefe. 
 
Tabla 11.  Respuesta de la pregunta No 9 
 
Aspecto a evaluar Resultado % Participación Aspecto a evaluar Resultado % Participación
Si 0 0% No sé a quien dirigirme 0 0%
No 23 100% No tengo claro quien es mi jefe 23 100%
Total 23 Total 23  
Fuente: La autora 
 
Figura 12.  Gráfica de la pregunta No 9 
 
 
Fuente: La autora 
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Para la Pregunta No 10.  ¿Recibió inducción al momento de ingresar a la compañía?,  el 100% 
de los encuestados  (23 personas) señala que no recibieron inducción al momento de ingresar a 
Amil Cargo Ltda. 
 
Tabla 12.  Respuesta de la pregunta No 10 
 
Aspecto a evaluar Resultado % Participación
Si 0 0%
No 23 100%
Total 23  
Fuente: La autora 
 
Figura 13.  Gráfica de la pregunta No 10 
 
 








































Para la Pregunta No 11. ¿Conoce de forma clara las actividades que debe desarrollar en su 
trabajo?,  el 100% de los encuestados  (23 personas) señala que no conoce las actividades que 
debe desarrollar en el trabajo. 
 
Tabla 13.  Respuesta de la pregunta No 11 
 
Aspecto a evaluar Resultado % Participación Aspecto a evaluar Resultado % Participación
Si 0 0% No las conoce 0 0%
No 23 100% No existen 23 100%
Total 23 Total 23  
Fuente: La autora 
 
Figura 14.  Gráfica de la pregunta No 11 
 
 
Fuente: La autora 
 
 





























Razones por las que desconocen de las 




















Razones por las que desconocen de las 














Para la Pregunta No 12. ¿Conoce quien es su cliente interno y externo?,  el 40% de los 
encuestados  (10 personas) señala que no conocen quien es su cliente interno y externo;  El 32% 
de los encuestados (8 personas) señalan que sí conocen quien es su cliente interno y externo y el 
28% de los encuestados (7 personas) no saben que es un cliente interno y/o externo. 
 
Tabla 14.  Respuesta de la pregunta No 12 
 
Aspecto a evaluar Resultado % Participación Aspecto a evaluar Resultado % Participación
Si 8 35% No conozco quien es mi cliente interno y/o externo 0 0%
No 15 65% Identifico solamente el cliente interno 0 0%
Total 23 Identifico solamente el cliente externo 0 0%
No sé que es cliente interno y/o externo 15 100%
Total 15  
Fuente: La autora 
 
Figura 15.  Gráfica de la pregunta No 12 
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PROCESO EN LA DIRECCION ADMINISTRATIVA 
Versión: 01 Código: PDA-001 
Emisión: 08/2009 Página: Pág. 1 de 3 
 
 
12. PROPUESTA DE MEJORA DE LOS PROCESOS EN  LA DIRECCIÓN 
ADMINISTRATIVA 
 
Esta propuesta  de mejora consiste en  definir las políticas institucionales, como carta de 
navegación de la empresa,  teniendo total claridad de su intencionalidad y proyección, a través de 
la definición de  su misión, visión, política objetivos, mapa de proceso y organigrama. Con los 
cuales la  dirección administrativa se compromete en su seguimiento, consolidación,  evaluación 
y mejora para así alcanzar las metas propuestas para la empresa. 
 
Participan en esta definición de manera directa la dirección administrativa contando con el apoyo 
de los  proceso de contabilidad y Talento Humano, impactando todos los procesos del ente 
económico.  
 
Por tanto estos  procedimientos  se realizaron en la parte Contable, Administrativo, Comercial y 
de Operación de Transporte con el fin de evitar los reprocesos en las áreas de la compañía, 
permitiendo que los empleados tengan claras sus funciones  y de esta manera su trabajo sea 
eficiente, logrando así prestar un buen  servicio al cliente.  
 
12.1. Caracterización del Proceso Administrativo. 
A través del de  los siguientes  cuadros  se pretende conceptualizar el proceso desde la dirección 
administrativa, identificando su intencionalidad, y productos esperados. Es importante  reconocer 
además  las  áreas de apoyo  y los beneficiados  con  la ejecución de las acciones  en este proceso  
 
12.1.1.  Responsable del proceso.  Gerente General 
 
12.1.2.  Objetivo del proceso.  Realizar una planificación y revisión adecuada del sistema de 
gestión corporativo para que su implementación y mantenimiento resulte eficaz de acuerdo con 
las normas de la organización.  
 
CONCEPTUALIZACIÓN DEL PROCESO 
RECURSOS PROCESOS QUE INTERVIENEN 
Humanos.  Gerente General Procesos.  Contabilidad 
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12.1.3.  Misión.  Somos una empresa de servicio de transporte terrestre que facilita la colocación 
de los productos de sus clientes a nivel nacional, con oportunidad, calidad y seguridad, aportando 
nuestra experiencia para beneficio de los clientes, la sociedad, la organización y las personas que 
laboren en ella.  
 
12.1.4.  Visión.  Amil Cargo Ltda., estará consolidado  en cinco años  como un operador 
logístico integral, reconocido  tanto a nivel nacional como internacional,  que ofrezca  la mejor 
solución económica, operativa y tecnológica,  en transporte terrestre de carga  para cada uno de 
sus  clientes, siendo una de las favoritas  para transportar mercancías dentro y fuera del territorio 
nacional de manera confiable, segura, y oportuna. 
 
12.1.5.  Política.  Con el propósito de prestar servicios de transporte de carga terrestre, Amil 
Cargo Ltda., fundamenta su desarrollo en la satisfacción total de sus clientes, asignado los 
recursos necesarios para el desarrollo de los sistemas de gestión, proporcionando seguridad y 
protección a sus colaboradores y al ambiente, evitando daños a la propiedad y aplicando 
controles que prevengan la generación de actos ilícitos; a través de la mejora continua de todos 
sus procesos organizacionales y dando cumplimiento a la legislación vigente y requisitos en los 
que la organización se suscriba.  
 
12.1.6.  Objetivos 
 
 Promover e implementar el mejoramiento continuo en los procesos organizacionales.  
 Garantizar al cliente el cumplimiento de nuestros compromisos en cuanto a calidad, 
servicio, seguridad, oportunidad y protección.  
 Controlar los gastos de la operación.  
 Asegurar la competencia de nuestro Talento Humano.  
 Mantener al trabajador en óptimas condiciones laborales, bienestar y equilibrio con su 
entorno laboral.  
 
12.1.7.  Valores 
 
 Profesionalismo: Atender a las normas nacionales vigentes que regulan el transporte de 
carga terrestre,  siendo observantes a ellas, con proyección a  la certificación de calidad 
(ISO 9001, BASC),  que permita fortalecer el sistema de gestión de nuestra empresa, para 
ofrecer de manera continua un mejor servicio, que satisfaga la necesidades del mercado.   
 Integridad: Amil Cargo Ltda., se reconoce  por la transparencia de sus acciones, 
constituyéndose como  una empresa confiable, con manejo integro de su  capital humano,  
que se proyecta en responsabilidad y respeto hacia sus clientes.  
 Compromiso:    La empresa  posee un alto compromiso con el desarrollo económico de  
nuestro país,  distinguiéndose por su sentido social  en búsqueda del bienestar de todos 
aquellos que  participan de su acción.  Amil Cargo Ltda.  se compromete también con  un 




servicio permanente de calidad que permita contar con la fidelidad de sus clientes y 
empleados. 
 Liderazgo: La empresa trabaja en búsqueda de  ser reconocida como líder nacional e 
internacional en el transporte de carga terrestre. Además de esto fomenta de manera 
permanente actitudes proactivas  en todos sus integrantes, que los perfila como líderes 
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CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO DE  TALENTO HUMANO 
Versión: 01 Código: PDA-002 
Emisión: 08/2009 Página: Pág. 1 de 3 
 
12.2.  Caracterización Del Proceso De  Talento Humano  
Esta propuesta  de mejora consiste en  definir las necesidades  de personal, y con respecto a esto, 
los perfiles del cargo,  procedimientos para la selección, contratación, inducción, formación y 
evaluación del desempeño del personal 
Intervienen en  esta definición de  los procesos de Contables, Comerciales, Administrativos y 
Operativos, siendo el interventor directo el proceso de Talento Humano. 
 
12.2.1.  Responsable del proceso.  Coordinador de Gestión Humana 
 
12.2.2.  Objetivo del proceso.  Asegurar la competencia y confiabilidad del personal adscrito a la 
organización para asegurar que el servicio prestado sea de calidad, apuntando en la prevención 
de lesiones al personal y previniendo la generación de actos ilícitos.  
 
CONCEPTUALIZACIÓN DEL PROCESO 
RECURSOS PROCESOS QUE  INTERVIENEN 
Humanos.  Coordinador de Gestión Humana Procesos Contables, Comerciales, Administrativos y 
Operativos. 
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PROCEDIMIENTO DE SELECCIÓN, CONTRATACIÓN Y RETIRO 
DEL TALENTO HUMANO 
Versión: 01 Código: PDA-003 
Emisión: 08/2009 Página: Pág. 1 de 4 
 
12.2.3. Procedimiento de selección, contratación y retiro del Talento Humano  
Objetivo.  Garantizar que los trabajadores seleccionados y contratados por Amil Cargo Ltda., 
sean competentes y confiables para el cargo a desempeñar.  
 
Alcance. Aplica para la selección de todos los trabajadores de la empresa en contratación directa. 
Abarca desde la detección de la necesidad de cubrir una vacante hasta la contratación y retiro del 
personal 
 
Condiciones generales.  Para el establecimiento de los perfiles de cargo se tendrá en cuenta la 
siguiente equivalencia en educación y experiencia laboral: 
 
Inducción y reinducción del personal.  Los temas a tratar son:  
 
 Plataforma estratégica.  Se proporciona la información general acerca de la compañía, 
realizando un recuento de los aspectos que componen la plataforma de la empresa como 
son: misión, visión, política y valores. 
 Incumplimiento de políticas.  Se informará sobre el impacto que genera para la empresa 
el incumplimiento de dichas normas.  
 Riesgos de exposición. Se informará sobre los riesgos a los cuales está expuesta la 
persona dependiendo del cargo. Además se darán a conocer los riesgos de seguridad a los 
cuales se encuentra expuesta la empresa.  
 Equipos de protección personal. Se dará a conocer el contenido del equipo de protección 
personal para minimizar los riesgos a los cuales está expuesta la persona.  
 Política de control de consumo de alcohol, drogas y tabaco. Se da a conocer la política 
establecida y el objeto de la misma. 
La inducción se realizará anualmente. 
 
Evaluación de inducción y reinducción.  Para evaluar la eficacia de la inducción dada se 
realizará un evaluación, la cual es aprobada con el 70% de las preguntas contestadas 
correctamente 
 
      Se tomarán medidas de refuerzos para los casos en los cuales la calificación se encuentre por 
debajo del 70%. 
 
Actualización de datos de personal. Todos los trabajadores deben actualizar anualmente la 
información registrada en sus hojas de vida, en especial aquella relacionada con la dirección y 
números telefónicos de su residencia, conformación familiar, estudios recientes, etc, para lo cual 
deben diligenciar el formato de actualización de datos. La información allí consignada debe ser 





Evaluación del período de prueba.  La evaluación de periodo de prueba, es la medida inicial de 
seguimiento y control del nuevo personal, la finalidad de la aplicación del formato es calificar 
objetivamente el desarrollo de la labor y la adaptación al nuevo contexto laboral.  
 
Retiro del personal. Cada vez que se presente retiro de personal, el responsable de Talento 
Humano deberá informar la novedad al área de nómina para efectos de retiro de seguridad social; 
paralelamente se debe realizar la entrega del cargo (elementos y avance de actividades), la 
realización de exámenes médicos de retiro y entrega de logos representativos de la empresa, lo 
anterior se realiza apoyándose en el paz y salvo del cargo (Ver Formato de Paz y salvo (FPTH-
009, p.84) 
 
Entrega de carné.  Este elemento se considera parte de la dotación entregada al empleado, el 
mismo es suministrado una vez iniciadas las labores.  
 
Daño de carné.  En los casos de daño del carné por deterioro, el mismo deberá ser entregado al 
Coordinador de Gestión Humana quien gestionará la reposición del mismo. Dicho carné 
deteriorado será destruido o en su defecto será perforado como señal de documento no válido.  
 
Pérdida y reposición de carné.  En los casos en donde el empleado haya extraviado el carné, el 
mismo deberá colocar una denuncia de pérdida de documentos ante las autoridades; la denuncia 
se entregará al Coordinador de Gestión Humana quien procederá a realizar la gestión necesaria 
para la reposición del documento, previo pago del mismo.  
 
Devolución de carnet.  En los casos de retiro del personal se deberá devolver el carnet, lo 
anterior es requisito para la generación del pago de la liquidación lo cual será registrado en el 
Formato de Paz y Salvo (FPTH-009, p.84).  
 
Descripción de Actividades: 
No. Actividad Responsable Registro 
1 Detectar necesidad: El líder del proceso debe 
detectar la necesidad de contratar personal y 
comunicarla a través de la requisición del 
personal 
Líder de proceso Requisición de personal 
2 Solicitud aprobada? Si: continuar con la 




3 Comparar requisición: El Coordinador de 
Gestión Humana debe comparar la 
requisición con el perfil del cargo e 
identificar los requisitos del mismo 
Coordinador de 
Gestión Humana 
Perfil del cargo 
4 Cargo nuevo?: Si: continuar con la siguiente 




5 Crear cargo: El Coordinador de Gestión 
Humana debe crear el nuevo cargo 
Coordinador de 
Gestión Humana 
Perfil del cargo 
6 Reclutar personal: el Coordinador de Gestión 
Humana debe recoger hojas de vida para 
Coordinador de 
Gestión Humana 







Candidato interno?:Si: ir a la actividad no.11,  




8 Realizar entrevista: El jefe inmediato debe 
realizar la entrevista con candidatos 
Jefe inmediato  
9 Realizar entrevista: Posterior a la entrevista 
con el jefe inmediato, el Coordinador de 
Gestión Humana deberá realizar la entrevista 
con el candidato 
Coordinador de 
Gestión Humana 
Guía de entrevista 
10 Verificar referencias: El Coordinador de 
Gestión Humana deberá realizar la 
verificación de referencias 
Coordinador de 
Gestión Humana 




11 Cumple expectativas?: si: continuar con la 




12 Cargo critico?: si: continuar con la siguiente 




13 El Coordinador de Gestión Humana deberá 




14 Aprobado?: No: ir a la actividad no.6, Si:  




15 Traslado interno?: Si: continuar con la 





16 Realizar traslado: El Coordinador de Gestión 




17 Afiliar a seguridad social: El Auxiliar 
Gestión Humana debe realizar las 
afiliaciones a la seguridad social 
Auxiliar Contable Afiliaciones 
18 Realizar y firmar contrato: El Coordinador 
de Gestión Humana  debe realizar y firmar el 
contrato de trabajo 
Coordinador de 
Gestión  Humana 
Contrato de trabajo 
19 Realizar inducción: El jefe Talento Humano 
en conjunto con el Coordinador de Gestión 





20 Realizar evaluación del periodo de prueba: el 
jefe inmediato debe realizar la evaluación del 
periodo de prueba 
Jefe inmediato Formato de evaluación 
del período de prueba 
(FPTH-005, p. 73) 
21 Cumple expectativas?: si: Finalizar proceso, 
No: retirar personal 
Coordinador de 
Gestión Humana 
Formato de Paz y Salvo 
(FPTH-009, p. 84) 
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12.2.4.  Procedimiento  capacitación y evaluación del Talento Humano  
 
Objetivo. Fortalecer las competencias necesarias para lograr un óptimo desarrollo de las labores 
del cargo  
 
Alcance. Aplica para todos los empleados de la empresa 
 
Condiciones generales. 
Evaluación del desempeño. La evaluación del desempeño para cada uno de los empleados se 
realizará anualmente. Esta evalúa las competencias dependiendo del cargo que desempeñe la 
persona de la siguiente manera: 
 
Niveles de evaluación. 
4 Sobresaliente Los comportamientos, habilidades y conocimientos que se relacionan en 
la competencia son utilizados permanentemente por el empleado 
destacándose en su área 
3  Satisfactorio  Desempeño que cumple con las expectativas de la competencia evaluada. 
Este es un desempeño sólido, esperado de personas que tienen las 
experiencias y conocimientos necesarios para ejecutar las funciones del 
cargo  
2  Necesidad de 
mejorar 
Las competencias de los empleados están por debajo del perfil laboral, 
alcanzando en ocasiones el nivel requerido aunque no logra mantenerlo  
1  No 
satisfactorio  
El perfil laboral está por encima del perfil de los empleados, ocasionando 
que estos no alcancen el nivel requerido del trabajo 
 
El Coordinador de Gestión Humana debe realizar y entregar un informe detallado acerca de los 
resultados de la evaluación que se realizó a los miembros de la compañía  Con base en el análisis 
la Gerencia toma decisiones correctivas para mejorar los resultados obtenidos en la evaluación. 
 
La evaluación del desempeño es aprobada con resultado de mínimo 3 en adelante. 
Detección e identificación de necesidades. Además de la Evaluación del Desempeño existen 
otras herramientas para identificar las necesidades de capacitación de los empleados de la 
empresa, como son: 
 Actualización de la descripción y perfil de cargos.  El responsable de Talento Humano y 




fin de comparar las competencias actuales del empleado y generar la capacitación 
pertinente para que se logre el perfil ideal. 
 Programa de capacitación. Una vez detectadas las necesidades de formación, el 
Coordinador de Gestión Humana, procede a generar el programa de capacitación. 
 Capacitación de Personal. Cuando esta se realiza se diligencia el formato de  evaluación 
de la capacitación. Una vez diligenciado el formato, se entrega al responsable de Talento 
Humano. 
 
 Evaluación de la capacitación. El asistente a la capacitación o charla diligencia el 
formato de evaluación de la capacitación en su finalización para evaluar la receptividad 
del entrenamiento recibido. 
     Cabe aclarar que las capacitaciones se aprueban con el 70%. En los casos donde no se alcance 
o, no sobrepase este puntaje se tomarán las medidas adecuadas para asegurar la aprehensión del 
conocimiento. 
 
Descripción de actividades. 
NO. ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO 
1  Aplicar evaluación de desempeño: El jefe 
inmediato semestralmente deberá evaluar el 






(FPTH-008, p. 80) 
2  Se identificó necesidad de entrenamiento?: 





3  Programar entrenamiento: El jefe inmediato 
en conjunto con el Coordinador de Gestión 
Humana deben programar el entrenamiento a 
dar 
 
Jefe inmediato - 
Coordinador de Gestión 
Humana 
 
4  Gestionar entrenamiento: el jefe inmediato 
en conjunto con el Coordinador de Gestión 
Humana deben gestionar el entrenamiento a 
dar 
 
Jefe inmediato - 
Coordinador de Gestión 
Humana 
 
 5 Dar entrenamiento: el Coordinador de 
gestionar humana debe asegurar que se le 
brinde el entrenamiento identificado al 
personal 
 
Coordinador de Gestión 
Humana 
 
 6 Evaluar entrenamiento: Una vez a finalizado 
el proceso de entrenamiento se debe evaluar 
la receptividad del mismo 
 
Coordinador de Gestión 
Humana 
Formato de 
Evaluación de la 
capacitación  




7  Resultados de evaluaciones errados: Si tras 
haber realizado la evaluación de la 
capacitación y el mismo no aprueba la 
evaluación se debe re entrenar al personal y 
reevaluar al Empleado. Dado el caso que las 
pautas dadas anteriormente no funcionen la 
jefatura inmediata del Empleado determinará 
las medidas a tomar  
 














12.2.5.  Formato de listado de documentos de ingreso. (FPTH-001) 
 
TRABAJADOR 
No. DETALLE SI NO N.A. 
1 Hoja de vida    
4 Copia de cédula de ciudadanía    
1 Copia de la libreta militar (Hombres)    
1 Copia del pasado judicial vigente    
2 Referencias Laborales    
2 Referencias personales    
1 Copia del diploma de grado de bachiller o acta de grado    
1 Copia de diplomas o certificados de cursos realizados    
1 Certificación de estudio (Actual)    
1 Carta solicitud de apertura de cuenta bancaria    
1 Certificación de afiliación EPS    
1  Certificación de afiliación afondo pensiones y cesantías    
1 Entrevista    
1 Visita domiciliaria    
1 Evaluación de desempeño / Período de prueba    
1  Formato requisición de personal    
1  Carta de compromiso    
1 Registro de inducción    
1  Verificación de referencias    
1 Constancia afiliación de ARP    
1  Formato entrega dotación    
1 Copia del carnet vacunación fiebre amarilla y tétano    
1  Copia de licencia de conducción categoría sexta    
1  Prueba de lectoescritura    





12.2.6.  Formato de listado de documentos para afiliaciones. (FPTH-002) 
 
DOCUEMENTOS PARA AFILIACIONES 
HIJOS Y CONYUGUE 
No. DETALLE SI NO N.A. 
1 Registro de matrimonio    
1 Declaración de convivencia (Extrajuicio)    
2 Copia de registro civil (Hijos)    
1 Certificado de escolaridad (Mayores de 10 años)    
1 Copia tarjeta de identidad (Mayores de 7 años)    
1 Declaración de dependencia económica (Extrajuicio) si no 
trabaja 
   
2 Copia de cédula de ciudadanía  del Conyugue    
1 Certificaciones laboral del conyugue si está afiliado a otra 
Caja de Compensación 
   
PADRES 
No. DETALLE SI NO N.A. 
2 Copia de cédula de ciudadanía (Padres)    
1 Declaración de dependencia económica (Extrajuicio)     

















12.2.7. Formato de autorización para realización de prueba de alcohol. (FPTH-003) 
 
Para garantizar la seguridad  y excelente desempeño de todos nuestros empleados, es necesario 
verificar  que las personas encargadas de la operación de vehículos  cuenten con la capacidad 
para hacerlo, minimizando las situaciones de riesgo por error humano,  para lo cual la empresa 
exige  la prueba de alcoholemia para todos sus conductores. Por tanto le solicitamos autorizar 
dicho procedimiento. 
 
Yo ____________________________________________ identificado(a) con cédula de 
ciudadanía número ____________, de ____________, por medio de la presente, en pleno uso de 
mi capacidad mental, certifico que: 
 
 La empresa Amil Cargo Ltda. me ha informado de la política de control y consumo de 
alcohol, drogas y tabaco, por esta razón autorizo al personal de Talento Humano para 
practicarme las pruebas de detección de consumo de alcohol por aliento.   
 
 Tengo garantía plena de recibir respuesta a cualquier pregunta o aclaración acerca de 
cualquier aspecto relacionado con la prueba y sus resultados.   
 
 He recibido las explicaciones referentes al procedimiento utilizado para la entrega de 
resultados de la prueba, el cual acepto.   
 
 Autorizo para que Amil Cargo Ltda., conozca y reciba directamente los resultados de 
estas pruebas y conserve el o los documentos que contienen los resultados, garantizando 
la privacidad y confidencialidad de la información obtenida.   
 
 Si los resultados de las pruebas arrojan algún grado de alcoholismo, acataré las políticas 
que la empresa establezca en cuanto a la prestación de servicio de transporte de carga 
terrestre. 
 
   
 La decisión que aquí Manifiesto de Carga es porque esta prueba me ha sido practicada 
dando cumplimiento a las políticas, normas y reglamentos de la compañía y con firma 
doy fe de ello. Así mismo no considero que esta prueba y las atribuciones que aquí 
acepto, se constituyan en injerencias sobre mis derechos a la intimidad y al libre 




 C.C. ________________________ de ______________ 
 No. de Manifiesto de Carga: __________________ 
  











12.2.9. Formato de evaluación del período de prueba (FPTH-005) 
Las puntuaciones de los criterios a evaluar son: 
 
1 =   Nunca 
2 =   Pocas veces 
3 =   Casi siempre 






Fecha de ingreso de persona evaluada. 
 
1.  ¿Cumple la jornada laboral, asistiendo regularmente al trabajo?  
 
Nunca  
Pocas veces  




2.  ¿Asimila y entiende las funciones de su nuevo cargo?  
Nunca  
Pocas veces  




3.  ¿Cumple a tiempo con todas las funciones de su cargo?  
Nunca  
Pocas veces  











4. Capacidad para analizar y solucionar dificultades relacionadas con su cargo? 
Nunca  
Pocas veces  




5. ¿Acepta las sugerencias y recomendaciones hechos por otros funcionarios para la realización 
de su trabajo?  
Nunca  
Pocas veces  




6.  ¿Tiene habilidad para distribuir el tiempo y recursos disponibles, con el fin de realizar mejor 
sus labores?  
Nunca  
Pocas veces  




7.  ¿Presenta facilidad de expresión cuando no se encuentra de acuerdo con algo?  
Nunca  
Pocas veces  




8.  Cuando trabaja bajo presión ¿logra mantener la calma?  
Nunca  
Pocas veces  







9.  ¿Acepta las instrucciones de sus superiores indicando su opinión al respecto?  
Nunca  
Pocas veces  




10.   ¿Tiene asimilación de la información necesaria para desempeñar el cargo aprovechamiento 
de la experiencia anterior?  
Nunca  
Pocas veces  




11.  Facilidad de interacción con el nuevo jefe  
Nunca  
Pocas veces  




12.  Facilidad de interacción con los nuevos compañeros de trabajo 
Nunca  
Pocas veces  




13. ¿Se ajuste a las nuevas situaciones de trabajo, métodos, procedimientos y ambiente en 
general?  
Nunca  
Pocas veces  








14.  ¿Se preocupa por satisfacer al cliente de manera adecuada y oportuna?  
Nunca  
Pocas veces  




15. Al realizar su trabajo ¿tiene en cuenta que este afecta directamente la imagen de la empresa?  
Nunca  
Pocas veces  




16.  ¿Muestra interés en la adquisición de información útil para la ejecución de su labor?  
Nunca  
Pocas veces  




17.  ¿Atiende adecuadamente al público y usuarios?  
Nunca  
Pocas veces  







12.2.10.  Formato de carta de compromiso. (FPTH-006) 
 




Yo, [nombre], identificado con C.C. No. [# Cédula] de [ciudad], declaro que he recibido la 
correspondiente inducción a las labores que desempeñaré en el cargo de [Cargo] y que conozco  
los riesgos a los que estoy expuesto en dicha labor, comprometiéndome a cumplir todas y cada 
una de las indicaciones que me fueron dadas, así como también a obrar de buena fe y en 
beneficio de la Compañía. Así mismo, hago saber que conozco las implicaciones legales que 
conlleva la desatención voluntaria o involuntaria de mis tareas y obligaciones en Amil Cargo 
Ltda., sobre todo en lo referente al reglamento Interno de la Empresa. 
 
Finalmente por medio de la presente autorizo a Amil Cargo Ltda., a verificar mis antecedentes 
personales en la dirección de la Policía Judicial DIJIN en convenio con BASC  Bogotá  y a 
realizar visitas periódicas de reconocimiento al lugar de mi residencia en el momento en que la 
compañía lo considere necesario. 
 
En Bogotá D.C., [Día de la semana, día del mes, de Mes de Año    







_______________________    ________________    ____________        






12.2.11.  Formato Actualización de datos. (FPTH-007) 
 
 




Estado civil:    Casado (   )    Soltero (  )   Unión libre Soltero (  )   Viudo Soltero (  )       
Estudios Primarios:  





Postgrados en adelante:  
Apellidos y nombre del conyugue:  
Cédula:  
Empresa donde labora:  






12.2.12.  Formato evaluación del desempeño. (FPTH-008) 
 
Nombre:_________________________   Cargo: __________________________________ 
 
De acuerdo con las competencias, indique la puntuación que otorga a las mismas. Evalúe cada 
competencia y asigne una puntuación de acuerdo con estos niveles de evaluación. 
 
Niveles de evaluación. 
Se evaluara de la siguiente manera: Sobresantiente (4), Satisfactorio (3), Necesidad de mejorar 
(2) y  No satisfactorio (1). 
 
4.  Sobresaliente: Los comportamientos, habilidades y cocimientos que se relacionan en la 
competencia son utilizados permanentemente por el empleado destacándose en su área. 
 
3.  Satisfactorio: Desempeño que cumple con las expectativas de la competencia evaluada. Este 
es un desempeño sólido, esperado de personas que tienen las experiencias y conocimientos 
necesarios para ejecutar las funciones del cargo. 
 
2.  Necesidad de mejorar: las competencias de los empleados están por debajo del perfil laboral, 
alcanzando en ocasiones el nivel requerido aunque no logra mantenerlo. 
 
1.  No satisfactorio: el perfil laboral está por encima del perfil de los empleados, ocasionando 
que estos no alcancen el nivel requerido de trabajo. 
 
Definiciones.   
Competencia funcional: Capacidades que tiene el empleado para desempeñar de forma exitosa 
las tareas y procesos de puesto. 
 
Competencia organizacional: Conducto o comportamiento que tiene el empleado orientado hacia 
el logro de las metas y objetivo de la organización. 
 
 
I. Competencias funcionales (50%) 
 
1. Domina las prácticas y técnicas avanzadas de las tareas esenciales del puesto. 
   
 
2. Opera con rapidez, eficiencia y reedición los equipos y sistemas electrónicos computarizados 
para desempeñar su trabajo.  
 
 
3. Domina los procesos u operaciones de su área inmediata de trabajo e interpreta y cumple con 







4. Domina los servicios que se deben ofrecer en su área inmediata de trabajo. 
 
 
5. Conoce la razón, propósito y el impacto que su desempeño causa en las funciones de su 
departamento y a las demás áreas a las que sirve.  
 
 
Subtotal: _______ / 5 = ______ 
 
II. COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES (40%) 
 
1. Servicio al cliente: Ofrece el servicio esperado por el cliente con rapidez, eficiencia y cortesía, 
ya sea tomando acción por su cuenta propia, o buscando aprobación y recomendación de 
alternativas y canales de solución correspondientes. Mantiene a sus clientes informados. 
 
 
2. Servicio al cliente: Demuestra interés en identificar las necesidades básicas de sus clientes 
internos y externos.  
 
 
3. Trabajo en equipo: Coopera efectivamente con sus compañeros de trabajo. Ofrece ayuda sin 
solicitarla y se preocupa por ayudar a conseguir los resultados esperados por el equipo. 
 
 
4. Trabajo en equipo: Interactúa efectivamente en un grupo de trabajo aportando ideas para un 
consenso. Es tolerante con las personas que piensan diferente. 
 
 




6. Comunicación: Expresa ideas claras verbalmente. 
  
 




8. Compromiso: Conoce la misión de su trabajo dentro de la compañía y el impacto de sus 







9. Organización y planeación de trabajo: organiza su trabajo, materiales y equipos necesarios 
para manejar adecuadamente su tiempo y establecer prioridades. Anticipa y visualiza posibles 
consecuencias antes de actuar. 
  
 
10. Solución de problemas: busca soluciones efectivas considerando las regla, instrucciones y 
procedimientos impartidos por su jefe y contenido en los manuales operacionales relacionados a 
su área de trabajo.  
 
 
11. Mejoramiento de procesos: continuamente está receptivo y mantiene buena actitud ante los 




12. Orientación a resultados: Demuestra automotivación, entusiasmo  confianza en lograr los 
resultados. Se esmera por conseguirlos y lograrlos. 
 
 
13. Manejo de conflictos: se adapta y mantiene control ante situaciones nuevas, ambiguas, bajo 
presión o cambios en planes de trabajo o instrucciones. 
 
 
14. Desarrollo profesional: Muestra interés y se preocupa por adquirir conocimientos de los 
compañeros que aporten y complementen al desempeño de sus funciones. 
 
 
Subtotal: ___________ / 14 = _______ 
 
 




12.2.13.  Formato del Paz y Salvo. (FPTH-009) 
 
Fecha: ____/_____/______ 
Nombre: _________________________________________ Cédula: _____________________ 
Cargo: ___________________________________________Área: ______________________ 
Fecha de ingreso: ___________________________Fecha de retiro: ______________________ 
Puesto de trabajo. 
Entrego Elementos o equipos:                                    Si___            No____ 
Entrego el puesto de trabajo:                                      Si___            No____ 
Acta de entrega del puesto:                                        Si___            No____ 
Vo Bo. Responsable: ____________________________________ 
Talento Humano. 
Exámenes de retiro:                                                   Si____            No____   
Documentos (carné):                                                 Si____            No____ 
Observación: __________________________________________________________________ 
Vo Bo. Responsable: ____________________________________ 
Sistemas. 
Observación: __________________________________________________________________ 
Vo Bo. Sistemas____________________________________________________________ 
Contabilidad. 
Prestamos:   _______________ Empresa: _______________     Pichincha: ____________ 
Anticipo gastos por viaje: _________  Ruta: _______________    Valor:_________________          
Vo Bo. Responsable: _________________________ 
 
Firma de retirado: ____________________________ 
 







CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO DE  GESTIÓN DE COMPRAS Y 
PROVEEDORES. 
Versión: 01 Código: PDA-005 
Emisión: 08/2009 Página: Pág. 1 de 3 
 
12.3.   Caracterización del Proceso de  Gestión de Compras y Proveedores.  
Esta propuesta  de mejora consiste en seleccionar  y evaluar a lo  proveedores con el fin de 
obtener cotizaciones de productos y servicios así como las adquisiciones de bienes y servicios 
necesarios. 
 
Intervienen en  esta definición los procesos: Contables, Comerciales, Administrativos y 
Operativos, siendo el interventor directo el proceso de Gestión de Compras y Proveedores. 
 
12.3.1.  Responsable del proceso.  Jefe de Compra y Proveedores. 
 
12.3.2.  Objetivo del proceso.  Garantizar el suministro oportuno y confiable de insumos, repuestos y 
materiales en general que se requieran directa e indirectamente para la prestación  del servicio y las 
diferentes áreas de la compañía, previniendo lesiones a trabajadores y la generación de actos ilícitos.  
 
 
CONCEPTUALIZACIÓN DEL PROCESO 
RECURSOS PROCESOS DE APOYO 
Humanos.  Gestión de Compras y Proveedores Procesos.  Contables, Comerciales, Administrativos 
y Operativos. 





ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 
PROCESOS DE 
APOYO 




















ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 
PROCESOS DE 
APOYO 



















Cotizaciones Realizar compras 













ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 
PROCESOS DE 
APOYO 







Verificar si el 
pedido cumple 
con la requisición 































ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 
PROCESOS DE 
APOYO 




















ESTRUCTURA DOCUMENTAL INDICADORES 
 
DOCUMENTOS REGISTROS OBJETIVO CORPORATIVO META 
Procedimiento gestión de 
compras y proveedores 
Formato de selección del 
proveedor 
Formato de orden de compra 
Formato de reevaluación de 
proveedores 
Garantizar al cliente un servicio 










PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN DE COMPRAS Y PROVEEDORES. 
Versión: 01 Código: PDA-006 
Emisión: 08/2009 Página: Pág. 1 de 4 
12.3.3. Procedimiento de Gestión de compras y proveedores. 
 
Objetivo. Establecer la metodología para gestionar las compras con el fin de asegurar el 
suministro de insumos y/o servicios a través de proveedores calificados y confiables. 
 
Alcance.  Aplica para compras y/o contrataciones de bienes ó servicios, por montos superiores a 
$535.600. 
 
Condiciones generales. Es preciso aclarar que aquellos proveedores que ya hayan suministrado 
previamente materiales y/o servicios no será necesaria la selección debido a que esta actividad 
sugiere un estudio previo, sin embargo se tendrá en cuenta la evaluación periódica o 
reevaluación del mismo.  
 
       En el proceso de selección, evaluación y reevaluación de proveedores, los resultados de la 
evaluación se analizan con el fin de determinar, mediante la escala de aprobación si el proveedor 
se clasifica en muy confiable, confiable y no confiable; donde muy confiable es satisfactorio, 
confiable es aceptable con oportunidades de mejora y no confiable es causa para el rechazo del 
proveedor a no ser que las causas se identifiquen y en mutuo acuerdo con el proveedor se 
planteen acciones correctivas y/o de mejora para su desempeño y continuidad con la compañía 
en lo que provee. 
  
Exclusiones.  En el proceso de gestión de compras y proveedores se puede presentar las 
siguientes exclusiones:   
 
 Para proveedores que participen directamente en el desarrollo y coordinación logística de 
la actividad de transporte no se debe diligenciar el formato  Orden de Compra,  ya que 
por el volumen de trabajo no sería funcional diligenciar dicho formato cada vez que se 
realice una contratación con ellos.  
 Para proveedores cuyos productos o servicios no afecten el correcto desarrollo de los 
procesos internos y la calidad del servicio de la empresa.  
 Para compras o contrataciones por valores menores a $535.600 no se debe diligenciar el 
formato de  Orden de Compra  y se podrán realizar directamente por  caja menor.  
 
Selección y evaluación.  La selección y evaluación de proveedores será realizada por cada jefe 
de área usuaria del servicio o producto subcontratado. 
 
      Se debe diligenciar el formato de selección del proveedor de acuerdo con la información 
suministrada. Posteriormente, se deben analizar los resultados obtenidos a fin de determinar la 
relación comercial con el proveedor. 
 





 Propuesta comercial que describa el producto o servicio a prestar e indique los precios y 
condiciones  
 Certificado de Existencia y Representación Legal de la Compañía. 
 Referencias Comerciales 
 Referencias  Bancarias. 
 RUT (Registro Único Tributario) 
 Certificados de calidad u otras que se posean si aplica 
   
Descripción de actividades. 
No. Actividad Responsable Registro 
1  
Compra mayor a $535.600? Si: El Empleado debe 
realizar la solicitud de pedido interno y continuar con la 
siguiente actividad No: comprar por caja menor  
Empleado 
E-Mail  de 
cotización  como 
pedido 
2  
La compra supera $1'000.000?, Si: Cotizar con tres 
proveedores mínimo o verificar lista de precios y 
continuar con la siguiente actividad No: continuar con la 
siguiente actividad.  
Empleado Cotizaciones 
3  
La compra fue aprobada?,No: finalizar proceso, Si: 









Buscar proveedor: El Coordinador o jefe de área que 






Solicitar documentos: El Coordinador o jefe de área debe 
solicitar los documentos mencionados en el ítem de 







Seleccionar y evaluar proveedor: El jefe o Coordinador 
de área debe revisar los datos consignados en el formato 
de inscripción de proveedores y la documentación 
soporte para evaluar al proveedor tomando como base el 









El proveedor aprobó la evaluación? Si: Continuar con la 
actividad siguiente, No: comunicar resultado al 
proveedor el resultado de la evaluación y la no 
aceptación para ingresarlo al Listado de proveedores de 






Ingresar proveedor al Listado Maestro de Proveedores 
críticos: El jefe o Coordinador de área debe ingresar al 
proveedor en el listado maestro de proveedores y 







Emitir orden de compra: El asistente de compras debe 
emitir la orden de compra y entregarla al jefe o 
Coordinador de área que realizó la requisición  
Asistente de 
Compras 




Recibir y verificar producto adquirido: El jefe o 
Coordinador de área debe recibir del proveedor la factura 










acordadas, dejando registro de aceptación en el formato 
de orden de compra. 
11 
Cumple expectativas: Si: Continuar con la siguiente 
actividad, No: ejecutar garantía y posterior continuar con 






Reevaluar desempeño: Una vez el proveedor a cumplido 
un año de relaciones comerciales con la organización, el 
jefe o Coordinador de área debe reevaluar el desempeño 







El proveedor aprobó la evaluación? Si: actualizar listado 
de proveedores críticos, No: comunicar resultado al 
proveedor el resultado de la evaluación y solicitar un 
plan de mejora respecto a los aspectos débiles y 






Reevaluar desempeño: Una vez el proveedor a cumplido 
tres meses de haber realizado la reevaluación, el jefe o 
Coordinador de área debe reevaluar el desempeño del 
proveedor para asegurar que el proveedor ha mejorado 







El proveedor aprobó la evaluación? Si: alimentar listado 
de proveedores, No: comunicar resultado al proveedor el 

















 NIT:  
Tipo de servicio/ producto:  










Fuente: La autora. 
 
12.3.5. Formato de visita a instalaciones. (FPCP-002) 
 
Posee sistema de vigilancia? (alarmas, cámaras de seguridad, vigilantes fijos, etc.):  
Si__ No__ Cuál: ______________________________ 
 
Posee control de acceso? (autorización para entrada):  
Si__ No: __ Cuál?: ____________________________ 
 
Posee iluminación suficiente?: Si__  No__  Se tomaron fotos: Si__ No:__ 
 
Visita efectuada por:                                             Cargo:                                   Firma:  
 
Fecha de realización de visita:  
 
Nombre de entrevistado:                                       Cargo:                                  Firma:  
 
Compromiso de seguridad.  Me comprometo a no facilitar mis instalaciones, ni mis servicios 
para el  desarrollo de actividades ilícitas. Adicionalmente informaré sin demora a Amil Cargo 





Firma y sello del proveedor: ______________________ 
 




12.3.6. Formato orden de compra. (FPCP-003) 
 
Orden de Compra 
FECHA:                                                                              ORDEN No.  
Carrera 97 No. 24C-23 Bodega 1  PBX 7440404  Bogotá 
DATOS GENERALES 
Producto:                                                                     Servicio: 
Proveedor:                                                                    
Dirección:                                                                      
Teléfono:             
Fecha de pedido:                                                         Fecha de entrega: 
 
DESCRIPCION COMPRA O ARREGLOS A REALIZAR 
DESCRIPCION COMPRA O ARREGLOS YA VERIFICADOS 
Cantidad Código Descripción Artículo Referencia Valor Unitario Valor Total 
       
                                                                                                                        




Sírvase comunicarnos inmediatamente si existe algún problema para dar trámite a esta 
orden 
OTRAS CONDICIONES 

























Destrucción logo de la dotación 
 
Placa.  Placa.  
Conductor.  Conductor.  
Fecha.  Fecha.  
Observaciones  Observaciones  
Entrega. Quema. 
 






12.4.  Perfiles de los Cargos Administrativos  de Amil Cargo Ltda. 
 
 Nombre del cargo:  Director Administrativo 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Jefe inmediato: Sub Gerente General 
 
Perfil Operacional. 






Operación logística  
y procesos de 
gestión de calidad. 
Mínimo tres (3) 
años en cargos 
similares 
Liderazgo, toma de 
decisiones, proactividad e 
iniciativa, pensamiento 





Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría  
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivo del Cargo.  Administrar eficientemente los recursos asignados como: Talento Humano, 
financieros y materiales. Servir de apoyo para el desarrollo de los programas de trabajo de las 
diferentes áreas  que integran la dependencia, cumpliendo con las políticas establecidas por la 
Junta Directiva.  Así mismo debe desarrollar y supervisar los procedimientos operativos y 
administrativos de la compañía. 
 
Funciones. Críticas.  
1. Planear, organizar, dirigir y controlar los servicios administrativos, sugiriendo las medidas 
necesarias para mejorar su funcionamiento. 
2. Optimizar los Talento Humano, financieros y materiales, por medio de la aplicación de las 
técnicas administrativas adecuadas a las circunstancias y a las necesidades de la organización. 
3. Planear, vigilar y evaluar las funciones, los planes y los programas de trabajo de las áreas que 
integran la dirección administrativa. 
4. Revisar todos los procesos requeridos para la buena adquisición de proveedores, actualización 
de documentación de vehículos y dotación al personal operativo de la organización. 
5. Informar incidentes sospechosos en caso de presentarse. 
6. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
7. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 





9. Utilizar los elementos de protección personal que la empresa le ha asignado y mantenerlos en 
buen estado. 






 Nombre del cargo:  Recepcionista 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Jefe inmediato: Jefe de Sección Administrativa 
 
Perfil Operacional. 






secretariado o afines,  
Conocimientos en  
manejo de paquete de 
Office  e Internet 
Mínimo seis (3) años 
en cargos similares 
Disciplina, colaboración, 
actitud de servicio a cliente 




Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro.  Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal.  No requiere 
 
Objetivo del Cargo.  Atender a los visitantes que se acercan a las instalaciones de la 
organización. Así mismo debe velar porque las llamadas recibidas sean oportunamente atendidas 
y correctamente direccionada. 
 
Funciones Críticas.  
1. Contestar el conmutador de la compañía y transferir las llamadas al área correspondiente. 
2. Recibir la correspondencia de la compañía y atender al público visitante. 
3. Controlar en ingreso del personal visitante a las instalaciones. 
4. Informar incidentes sospechosos en caso de presentarse. 
5. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
6. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
7. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas de 
gestión. 






 Nombre del cargo:  Servicios Generales 
      Procesos en los que está involucrado: Todos 
            Jefe inmediato: Jefe de sección administrativa 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Lecto- escritura No aplica 
Mínimo seis (1) año 
en cargos similares 
Disciplina, colaboración, 




Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro.  Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal.  Guantes de caucho, botas de caucho 
 
Objetivo del Cargo.  Mantener la empresa en excelente presentación, mejorando la satisfacción 
del cliente interno y de los visitantes, logrando una mejor imagen. 
 
 
Funciones Críticas.  
1. Efectuar los trabajos de limpieza y orden relacionados con el mantenimiento de las 
instalaciones físicas de las áreas de trabajo. 
2. Realizar limpieza del archivo generales 
3. Informar incidentes sospechosos en caso de presentarse. 
4. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo. 
5. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas de 
gestión 
6. Utilizar los elementos de protección personal que la empresa le ha asignado y mantenerlos en 
buen estado. 






 Nombre del cargo:  Mensajería 
      Procesos en los que está involucrado: Todos 
            Jefe inmediato: Coordinador de Gestión Humana 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Bachiller académico No aplica 
Mínimo seis (2) año 
en cargos similares 
Disciplina, colaboración, 




Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro.  Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal.  Vestido para lluvia, casco, guantes, monogafas (protección 
visual) 
 
Objetivo del Cargo.  Llevar toda la correspondencia (documento, cheques, efectivo etc) de la 
empresa a los diferentes lugares de destino y realizar todo tipo de consignaciones requeridas por 
la empresa. 
 
Funciones Críticas.  
1.  Radicar documentos en diferentes establecimientos. 
2.  Realizar consignaciones en bancos. 
3.  Radicar las facturas a los cliente 
4.  Informar incidentes sospechosos en caso de presentarse. 
5.  Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
6.  Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas de 
gestión. 
7.  Utilizar los elementos de protección personal que la empresa le ha asignado y mantenerlos en 
buen estado. 







 Nombre del cargo:  Coordinador de Gestión Humana 
      Procesos en los que está involucrado: Todos 
            Jefe inmediato: Jefe de sección administrativa 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Profesional en carreras 
Administrativas, 
Psicología o carreras 
afines. 
Conocimientos en 
manejo de personal, 
y manejo de 
Parafiscales. 
Mínimo un (5) año 
en cargos similares 
Liderazgo, toma de 
decisiones, proactividad e 
iniciativa, pensamiento 





Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro.  Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal.  No requiere 
 
Objetivo del Cargo.  Seleccionar personal idóneo y confiable. Así mismo controlar, promover y 
capacitar el personal de la compañía, logrando aumentar el nivel de competencia y confiabilidad 
de sus colaboradores para el óptimo desarrollo de sus labores. 
 
Funciones Críticas.  
1. Seleccionar y orientar la contratación del personal aspirante a cargos en la compañía 
2. Coordinar la evaluación para el desarrollo de competencias del personal de la organización 
3. Establecer en conjunto para el programa de capacitaciones del personal de la compañía. 
4. Gestionar ante las directivas propuestas para el bienestar del personal en los diferentes 
aspectos que aporten en la formación, desempeño y rendimiento en el área laboral. 
5. Informar incidentes sospechosos en caso de presentarse. 
6. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
7. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas de 
gestión 







 Nombre del cargo:  Auxiliar de Gestión Humana 
      Procesos en los que está involucrado: Todos 
            Jefe inmediato: Coordinador de Gestión Humana 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Estudiante de carreras 
Administrativas,  y/o  
Psicología 
Conocimientos en 
manejo de personal, 
y manejo de 
Parafiscales. 
Mínimo un (2) año 
en cargos similares 
Disciplina, colaboración, 
pensamiento analítico, 




Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro.  Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal.  No requiere 
 
Objetivo del Cargo.  Apoyar el área de Talento Humano para que mantenga un clima laboral y 
ambiente propicio para asegurar el buen funcionamiento de las actividades de los empleados y de 
la empresa 
 
Funciones Críticas.  
1. Recibir las requisiciones de personal y proporcionar a las mismas los mejores candidatos para 
ocuparlas. 
2. Apoyar el proceso de contratación. 
3. Mantener actualizadas las bases de datos de información de los empleados de la organización. 
4. Apoyar los procesos de evaluación del desempeño y clima organizacional de la empresa. 
5. Informar incidentes sospechosos en caso de presentarse. 
6. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo. 
7. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas de 
gestión. 






 Nombre del cargo:  Jefe Sección  de Compras y Proveedores 
      Procesos en los que está involucrado: Todos 
            Jefe inmediato: Jefe de sección de Administrativo 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Estudiante de carreras 
Administrativas,  y 
Economía. 
Conocimientos en la 
parte administrativa 
de manejo de 
recurso económico 
de la compañía. 
Mínimo un (2) año 
en cargos similares 
Disciplina, colaboración, 




Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro.  Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal.  No requiere 
 
Objetivo del Cargo.  Gestionar todos los procesos requeridos para la buena adquisición de 
proveedores, actualización de documentación de vehículos y dotación al personal operativo de la 
organización. 
 
Funciones Críticas.  
1. Coordinar la distribución de la dotación del personal operativo de la empresa. 
2. Realizar las órdenes de compras para adquisición de productos o servicios requeridos por la 
empresa, escogiendo el menor precio y calidad de la compra. 
3. Controlar la actualización, custodia de los documentos de los vehículos y alimentar la base de 
datos de Novasof. 
4. Informar actividades sospechosas en caso de presentarse 
5. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo. 
6. Controlar pólizas de seguros de equipos de transporte, SOAT, Certificado de emisión de gases 
y  revisión tecnomecánica. 
7. Reporte de siniestros de vehículos de propiedad de la empresa a la Compañía Aseguradora. 
8. Participar de manera activa en las actividades de capacitación e implementación que tienen 
que ver con los programas de gestión. 






 Nombre del cargo:  Jefe de Sistemas 
      Procesos en los que está involucrado: Todos 
            Jefe inmediato: Jefe de sección de Administrativo 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Ingeniero de Sistemas 





Mínimo un (2) año 
en cargos similares 
Disciplina, colaboración, 
responsable y cumplido. 
planificación del trabajo, 





Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro.  Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal.  No requiere 
 
Objetivo del Cargo.  Gestionar todos los procesos que se lleven a cabo para el correcto 
funcionamiento de la plataforma operativa (Novasof) de la compañía. 
 
Funciones Críticas.  
1. Brindar soporte a los usuarios de la plataforma de software Novasof 
2. Realizar ajustes requeridos al programa y controlar el acceso al mismo. 
3. Informar las actividades sospechosas en caso de presentarse 
4. Proponer medidas de control para el sistema informático y software Novasof de la empresa 
5. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos. 
6. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas de 
computación y comunicación. 






PROCESOS  EN LA DIRECCIÓN DE DESARROLLO 
COMERCIAL 
Versión: 01 Código: PDC-001 
Emisión: 08/2009 Página: Pág. 1 de 3 
 
13. PROPUESTA DE MEJORA DE  LOS PROCESOS  EN LA DIRECCIÓN DE 
DESARROLLO COMERCIAL 
 
Esta propuesta  de mejora consiste en  definir estrategias para el análisis del mercado en 
búsqueda de  oportunidades. Para esto  se hace necesarias    actividades de verificación sobre la 
posibilidad  de presentar un buen servicio,  presentación de propuestas a posibles clientes,  
realización de  negociaciones,  evaluación al cumplimiento de compromisos y  establecimiento 
de planes de mejoramiento.  Obtenido con esto  claridad sobre clientes potenciales, nuevas 
propuestas de negocio definidas en contratos.  
Por tanto estos  procedimientos  se realizaron en la parte Comercial con el fin de evitar los 
reprocesos en las áreas de la compañía; con la intervención   de procesos de  Contabilidad, 
Administrativo y Logístico.   
 
13.1.  Caracterización del proceso de desarrollo comercial 
 
13.1.2.  Responsable del proceso.  Director de Comercial 
 
13.1.3.  Objetivo del proceso.  Establecer las estrategias de mercadeo, con el fin de captar nuevos 
clientes y mantener los existentes, realizando revisión del mercado para identificar posibles 
clientes y sus requisitos, participando en procesos de licitación, verificando capacidad operativa 
y estableciendo las acciones a seguir para cumplir con los requisitos determinados en la 
negociación. Así mismo garantizar la atención y gestión oportuna de solicitudes, quejas o 




CONCEPTUALIZACIÓN DEL PROCESO 
RECURSOS PROCESOS QUE INTERVIENEN 
Humanos.  Director de Comercial Procesos.  Contabilidad,  Logístico 
Infraestructura.  Equipos de oficina, elementos de 
comunicación  
















ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 
PROCESOS DE 
APOYO 
INSUMO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE RESULTADO BENEFICIARIO 
DEL PROCESO 
Clientes externos Oportunidad 
de mercado 
Analizar mercado 








Clientes externos Requisitos 
del cliente 
Verificar términos 
de referencias para 












ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 
PROCESOS DE 
APOYO 









posibles clientes  
Director de 
Comercial 









relacionados en la 
atención del 
cliente 







ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 
PROCESOS DE 
APOYO 
INSUMO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE RESULTADO BENEFICIARIO 
DEL PROCESO 




















ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 
PROCESOS DE 
APOYO 























ESTRUCTURA DOCUMENTAL INDICADORES 
 
DOCUMENTOS REGISTROS OBJETIVO CORPORATIVO META 
Procedimiento de 
gestión de compras y 
proveedores 
Formato de registro de clientes 
(FPDC-001, p.122) 
Formato de registro de cotizaciones 
(FPDC-002, p.123) 
Formato de encuentra de 
satisfacción del cliente  
(FPDC-003, p.124) 
Garantizar al cliente un servicio con 








PROCEDIMIENTO DESARROLLO COMERCIAL 
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13.2.   Procedimiento desarrollo comercial  
 
Objetivo.  Desarrollar las labores comerciales y de atención al cliente buscando la plena 
satisfacción de los mismos.  
 
Alcance.  Aplica para todos los clientes de la empresa excepto para personas naturales, clientes 
de pago de contado. 
 
Condiciones generales. 
Formato de registro cotización (FPDC-002, p.123). Es el documento que se utiliza para 
presentar las propuestas de servicio a los clientes de la empresa, lleva un número consecutivo 
que hace referencia a la división, la fecha, y el número de orden. Las cotizaciones pueden ser por 
viajes, por períodos predeterminados, o particulares según las condiciones particulares del 
mercado, de orden social, de necesidades del cliente, etc. La aceptación de la cotización por parte 
del cliente puede ser realizada mediante un correo electrónico y/o un documento escrito.  
 
 Formato de Registro de cliente (FPDC-001, p.122). Es el formato donde se captura 
información general de los clientes de la empresa, además de condensar información de utilidad 
para la toma de decisiones por parte de auditoria, tal como la información de seguros y de la 
carga, adicionalmente el director de logístico de Amil Cargo Ltda. Consulta la página Web: 
www.informacolombia.com, a fin de obtener un reporte comercial sobre las empresas con las 
que se plantea negocio; para ello, únicamente debe ingresar el NIT de la razón social. Es así, 
como los cargos mencionados autoriza o rechaza la propuesta de relación comercial, luego de 
verificar la información obtenida por los canales indicados dejándola física en la carpeta 
correspondiente en el Sistema de Gestión de Clientes. Si la relación es aprobada por el Director 
Comercial, este último deberá incluirlo en el formato de registro de clientes, siendo el 
responsable directo de la actualización cada seis meses del registro nombrado.  
 
Negociación de fletes con clientes. Para la negociación del valor de los fletes con el cliente se 
clasificarán según los siguientes criterios:  
Cliente tipo 1: El cliente impone una tarifa y Amil Cargo Ltda. debe acogerse a ella.  
Cliente tipo 2: El valor del servicio es negociado por cada viaje, ya sea por pedido del cliente o 
por confirmación de Amil Cargo Ltda.  
Cliente tipo 3: Es aquel cliente que se acoge a la cotización propuesta por Amil Cargo Ltda.  
      Cada vez que algún Ejecutivo de Cuenta vincule clientes a la empresa deberá clasificarlo con 
base en los criterios establecidos para la negociación de los fletes y se registrará en el formato de 





Aceptación de la propuesta económica. Con el ánimo de agilizar la gestión administrativa de los 
despachos, la constancia de aceptación de la propuesta u oferta económica, (excluyendo los 
casos de contrato de prestación de servicio de transporte a término definido) se hará mediante el 
envío de la orden o instructivo de cargue por parte del cliente, en el cual figura explícitamente el 
valor del servicio acordado. En casos particulares, en los cuales el cliente no deja ningún tipo de 
registro de la aceptación de la propuesta (o sea, lo hace solo en forma verbal), el Ejecutivo de 
Cuenta deberá procurar el envío de alguna comunicación escrita al cliente informando del tipo de 
acuerdo al que se llegó.  
 
Solicitud de servicio. Es el pedido interno que hace el Ejecutivo de Cuenta al Despachador 
mediante el Software Novasof, en el cual se resumen las principales características del despacho 
a realizar. El cliente puede realizar la solicitud del despacho directamente al Despachador 
mediante el software Novasof, a fin de que este último sea quien de respuesta a la solicitud ó 
cuando el conductor va a generar el despacho. Finalmente, el Despachador también puede 
realizar esta solicitud a fin de agilizar servicio al cliente.  
 
Atención del cliente.  Para poder cumplir cualquier necesidad de comunicación del cliente, la 
empresa dispone de los siguientes medios: correo electrónico, atención telefónica permanente a 
través del conmutador de recepción, y atención personalizada a través del Ejecutivo de Cuenta 
asignado para el cliente. En caso de no encontrarse el Ejecutivo de Cuenta asignado para el 
cliente, la Recepción se encarga de tomar el correspondiente mensaje, o en su defecto, si es un 
caso de urgencia, se canaliza a través del Director de Carga Seca o por la Subgerencia General.  
 
Seguimiento del cliente.  Las visitas realizadas por el Ejecutivo de Cuenta al cliente deben 
realizarse mínimo una vez al año o según conveniencia de la relación comercial, como 
alternativa adicional el Ejecutivo de Cuenta envía luego de la visita con el cliente un correo 
electrónico, en donde igualmente se registran todos los temas tratados en la reunión incluyendo 
compromisos adquiridos por las partes, planes de acción y cualquier otra novedad que se crea de 
importancia. Este aspecto es posible encontrarlo en el reporte de clientes. 
 
     Por otra parte y de manera adicional, se realiza la actualización de la información de los 
clientes de manera anual, dicha actualización se realiza a través de informa Colombia, donde se 
constata los cambios en la cámara de comercio, verificaciones en lista clientes e información 
financiera relevante. 
 
Clientes activos.  Se definen de acuerdo con la diferencia en tiempo entre las facturaciones, es 
decir, que sí el cliente ha facturado con Amil Cargo Ltda. durante cuatro meses consecutivos se 
clasifica como cliente activo, de lo contrario se determina como cliente inactivo, de igual manera 
si la facturación supera los cuatro millones de pesos es un cliente activo, si su monto facturado es 





Descripción de las actividades: 
 No ACTIVIDAD  RESPONSABLE  REGISTRO  
 1 Analizar mercado: el Ejecutivo de Cuenta 
o Director de Carga Seca debe analizar el 
mercado para identificar oportunidades de 
negocio  
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca  
  
2  Solicitar entrevista: debe solicitar 
entrevista con el potencial cliente   
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca  
  
3  Acepta entrevista: Si: ir a la actividad 
no.5, No: Enviar carta de presentación y 
continuar con la siguiente actividad 
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca  
E-Mail  
4  Acepta entrevista: Si: continuar con la 
siguiente actividad, No: finalizar proceso 
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca  
  
5 Presentar portafolio de servicios: Mostrar 
Brochure de la empresa y sus beneficios  
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca 
 
6 Proyecto viable?: Si: Continuar con la 
siguiente actividad, No: Finalizar proceso   
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca 
 
7 Registrar cotización: registrar cotización 
en formato destinado para tal fin  
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca 
Formato de Registro de 
cotización (FPDC-002, p. 
123) 
8 Cotizar servicio: Realizar la cotización al 
cliente del servicio 
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca 
Formato de Registro de 
cotización (FPDC-002, p. 
123) 
9 Enviar cotización: Enviar cotización al 
cliente 
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca 
Mail 
10 Se aprobó cotización?: Si: ir a la actividad 
no.12, No: continuar con la siguiente 
actividad  
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca 
Formato de Registro de 
cotización (FPDC-002, p. 
123) 
11 Recotización posible?: Si: ir a la actividad 
no.8, No: finalizar proceso 
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca 
 
12 Primera vez que solicita servicio?: Si: 
continuar con la siguiente actividad, No :ir 
a la actividad no.  
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca 
 
 13 Abrir registro de cliente: Diligenciar 
registro de cliente y solicitar la 
documentación soporte  
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca  
Formato de registro de 
clientes (FPDC-001, p.122) 
 14 Revisar documentación: Revisar 
documentación recibida y verificar 
referencias  
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca   
 
 15 Faltan documentos?: Si: ir a la actividad 
no. 13, No: continuar con la siguiente 
actividad  
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca    
  
 16 Aprobado por auditoria?: Si: continuar con 
la siguiente actividad, No: ir a la actividad 
no. 18  
Auditoria    
 17 Incluir visto bueno: En el registro de 
clientes incluir visto bueno  
Auditoria  Formato de registro de 




 18 Enviar instructivo: Enviar instructivo de 
operación a cliente incluyendo la 
aceptación de la propuesta  
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca   
  
 19 Coordinar con agencias? Si: continuar con 
la siguiente actividad, no: ir a la actividad 
no. 21  
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca    
  
 20 Recibir solicitud de servicio: recibir la 
solicitud del servicio por sistema 
Ejecutivo de Cuenta - 
Director de Carga Seca  
Solicitud de servicio - 
Novasof 
 21 Despachador  Procedimiento de  
Despachos  
 
 22 Ejecutivo de Cuenta - Director de Carga 
Seca   
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13.3.  Instructivo de medición del cliente  
 
Objetivo.  Evaluar el grado satisfacción del cliente de Amil Cargo Ltda., con el fin de determinar 
oportunidades de mejoramiento según niveles de satisfacción.  
Alcance.  Aplica para todos los clientes de la organización 
Condiciones generales. Formato de la encuesta de satisfacción clientes (FPDC-003, p124): en 
Amil Cargo Ltda. la medición de la satisfacción de los clientes se realiza de acuerdo con el 
formato de encuesta de satisfacción de clientes.   
    Dicha evaluación se realiza de manera semestral en donde se debe tener en cuenta el siguiente 
aspecto:  En el mercado existe gran diversidad de clientes, algunos de ellos consideran preferible 
que la encuesta de satisfacción del cliente se realice mediante e-mail, otros por vía telefónica y 
algunos más prefieren que los proveedores realicen una visita formal a fin de evaluar su 
satisfacción frente al servicio prestado, de tal manera que la persona encargada de realizar la 
evaluación debe generar un filtro con las opciones de realización de la encuesta, a fin de ejercer 
un seguimiento más preciso que facilite la obtención de resultados oportunamente.  
 
Descripción de actividades. 
Aspectos a evaluar satisfacción - clientes: Los aspectos a evaluar son:  
 Percepción general del servicio: en este ítem se evalúa la percepción general del servicio 
prestado por Amil Cargo Ltda., su escala de evaluación oscila entre pésimo (1) y 
excelente (5).  
 Capacidad operativa: en este ítem se evalúa la capacidad de ofrecer el volumen de 
vehículos que el cliente requiere, su escala de evaluación oscila entre pésimo (1) y 
excelente (5).  
 Cumplimiento en cargue: en este ítem se evalúa la capacidad de cumplimiento en cuanto 
a hora y fecha de cargue, su escala de evaluación oscila entre pésimo (1) y excelente (5).  
 Atención y colaboración: el ítem pretende la percepción del cliente frente a la cortesía, 
diligencia y respeto que los colaboradores de Amil Cargo Ltda., brindan a los clientes, al 
igual que el aspecto anterior su medición se realiza mediante la escala que oscila pésimo 
(1) y excelente (5).  
 Fortalezas: en este ítem se pretende evaluar las áreas que el cliente percibe como 
fortalezas, su escala de evaluación oscila entre pésimo (1) y excelente (5).  
 Debilidades: en este ítem se pretende evaluar las áreas que el cliente percibe como 




 Opiniones: en este ítem el cliente expone sus opiniones del servicio. En este espacio 
también es factible identificar oportunidades de mejora.  
      Calificación: todos los ítems de las encuestas tienen cinco opciones de respuesta, el 
puntaje total posible a alcanzar es de 5 puntos siendo el mínimo 1 punto, de esta manera la 
clasificación de los resultados generales es el promedio obtenido en todas las encuestas 
aplicadas 
      Una vez se posean los resultados, se analizan las causas y posibles oportunidades de 
mejora; así mismo se toman acciones correctivas cuando se obtenga un porcentaje por debajo 
de 4.  
       Análisis de los resultados: Con la información suministrada por la encuesta de clientes se 
analiza la percepción general de los clientes y demás aspectos para identificar oportunidades 
de mejora.  
       Posterior al análisis de los datos arrojados por la encuesta aplicada a los clientes, se 
analizan las oportunidades de mejora y se generan planes de acción para estos aspectos 
identificados.  
      Plan de acción: De acuerdo con los resultados de las encuestas, se determinan los 
aspectos a mejorar, radicándose en un plan de acción que contenga como mínimo; 
cronograma y responsables de la actividad, el seguimiento del cumplimiento del Plan de 





13.3.1  Formato registro de clientes. (FPDC -001) 
 
Este formulario está diseñado para capturar los datos relevantes de los clientes de Amil Cargo 
Ltda. Diligenciar todos los campos. 
 






Persona que autoriza pagos : 
Dirección y ciudad donde se realizan los pagos : 
Teléfono : 
Fax : 
Días de pago : 
Horario de pago : 
Condiciones tributarias : 
Autoretenedor : 
Compañía aseguradora : 
Número de póliza : 
Vigencia : 
Limite por despachos : 
Bienes asegurados : 
Valor promedio del viaje : 










































13.3.3  Formato de encuestas de satisfacción del cliente. (FPDC -003) 
 
Fecha:       
 
Amil Cargo Ltda. está comprometida con el mejoramiento de nuestras operaciones. Por ello 
queremos consultar con usted su experiencia con nosotros y buscar nuevas soluciones para 
mejorar nuestros servicios de acuerdo con sus necesidades. 
 
Agradecemos al Departamento de Compras de su  empresa,  que  se tome un minuto de su 
tiempo para dar a conocer su opinión. 
 
Empresa        Cargo      
 
¿Cuál es su evaluación general del servicio recibido a través de Amil Cargo Ltda.?  
 1 2 3 4 5  
Pésimo      Excelente 
 
¿Amil Cargo Ltda. le cumple con los compromisos de cargue en la hora y fecha acordada?  
 1 2 3 4 5  
Nunca 




¿Cómo califica la atención del personal que lo atiende en Amil Cargo Ltda.?  
 1 2 3 4 5  
Pésima 





¿Amil Cargo Ltda. le ofrece el volumen de vehículos que su operación requiere?  
  
 
¿En que áreas considera que Amil Cargo Ltda. cuenta con una fortaleza?  
 
Atención Comercial  
Atención Operativa  
Cumplimiento  
Seguridad en ruta  






¿En que áreas considera que Amil Cargo Ltda. cuenta con una debilidad?  
Atención Comercial  
Atención Operativa  
Cumplimiento  
Seguridad en ruta  








13.4.   Perfiles de cargos de desarrollo comercial 
 
 Nombre del cargo: DIRECTOR COMERCIAL 
      Procesos en los que está involucrado:  Todos 
      Jefe inmediato: Director General. 
Perfil Operacional. 
 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Profesional en carreras  de 
Administración, Mercadeo, 
Economía  o carreras 
afines. 
Conocimientos en el 
desarrollo, mantenimiento 
y control de la fuerza de 
ventas 
Cuatro (4) años 
en cargos 
similares 
Liderazgo, toma de decisiones, 
empoderamiento, pensamiento 
estratégico, negociación, 
manejo de conflictos, 
administración de los recursos, 




Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
Periódico (Anual). Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivos del cargo. Planificar y dirigir la política de promoción, venta y distribución de 
servicios de la compañía. 
 
Funciones Críticas 
1. Desarrollar planes de mercadeo. 
2. Definir, elaborar, desarrollar y controlar las políticas, estrategias y actividades comerciales de 
la empresa 
3. Controlar y hacer seguimiento a los ejecutivos de cuenta, agencias y sucursales de la empresa, 
grupo de ventas y personal de despachos de acuerdo con las políticas de seguridad de la empresa 
4. Realizar informes mensuales de los despachos 
5. Supervisar el envío de informes a clientes 
6. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
7. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
8. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas de 
gestión 
9. Utilizar los elementos de protección personal que la empresa le ha asignado y mantenerlos en 
buen estado. 







 Nombre del cargo: ASESORES COMERCIALES  
Número de personas en el cargo: 3 
Jefe inmediato: Gerencia Comercial 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Profesional  Mercadeo, 
Administración,  
Economía o  carreras  
afines. 
Conocimientos en medio 
de Trasporte de Carga 
Terrestre. 
Un año en 
cargos 
similares 
Liderazgo, proactividad e 
iniciativa, pensamiento 
analítico, responsabilidad, 




Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
Periódico (Anual). Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría  
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivos del cargo. Gestionar cada uno de los procesos concernientes a labores comerciales, 
con el objeto de penetrar en nuevos mercados y nuevos clientes, ofreciéndoles los servicios que 
presta la organización 
 
Funciones Críticas. 
1. Mediante labores comerciales, penetrar en nuevos segmentos del mercado, ofreciéndoles a 
nuevos clientes los servicios de transporte de carga líquida, con el propósito de consolidar 
estrechas relaciones comerciales ya existentes. 
2. Informar a clientes los indicadores de labor. 
3. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
4. Revisar  la política de promoción, venta y distribución de servicios de la compañía. 
5. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
6. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas de 
gestión 
7. Utilizar los elementos de protección personal que la empresa le ha asignado y mantenerlos en 
buen estado. 
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14. PROPUESTA DE MEJORA DE LOS PROCESOS EN LA DIRECCIÓN 
CONTABLE 
 
Esta propuesta  de mejora consiste en llevar a cabo procesos contables que permitan llevar un 
control exacto del uso de los recursos  en la operación de transporte de carga, referido a: pago de 
anticipos,  liquidación de viajes, pago de saldo de viaje, elaboración de facturas y recaudo. Con 
el objetivo de poseer información precisa que permita  el análisis y seguimiento de los 
indicadores, ofreciendo a la gerencia estados financieros reales y oportunos para la toma de 
decisiones. 
 
Participan en esta definición de manera directa los procesos de Operación y Comercial, 
impactando todos los procesos del ente económico.  
 
Por tanto estos  procedimientos  se realizaron en la parte Contable, Administrativo, Comercial y 
de Operación de Transporte con el fin de evitar los reprocesos en las áreas de la compañía, con el 
apoyo especifico de Contabilidad y Operaciones. 
 
14.1.  Caracterización del proceso de contabilidad 
 
14.1.1.   Responsable del proceso.  Director de Contabilidad 
 
14.1.2.  Objetivo del proceso. Garantizar que la contabilización se realice de manera correcta y 
oportuna, con el fin de presentar los resultados obtenidos  a la gerencia para la toma de 




CONCEPTUALIZACIÓN DEL PROCESO 
RECURSOS PROCESOS QUE INTERVIENEN 
Humanos.  Director de Contabilidad, Asistentes y 
Auxiliares de Contabilidad 
Procesos.  Desarrollo Comercial, Logístico, Despachos y 
Talento Humano. 
Infraestructura.  Equipos de oficina, elementos de 
comunicación , software Novasof  













ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 
PROCESOS DE 
APOYO 
INSUMO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE RESULTADO BENEFICIARIO 
DEL PROCESO 
Despachos Solicitud de 
consignaciones 
Pagar anticipos Tesorería Comprobante de 
egreso 
Proveedor 
Control Tráfico Reporte de 
puestos de 
control  











Liquidar viaje Auxiliar 
Contable 
Información 




para el pago del 
viaje 





Elaborar factura Auxiliar 
Contable 
Factura Cliente externo 











ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 
PROCESOS DE 
APOYO 
INSUMO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE RESULTADO BENEFICIARIO 
DEL PROCESO 















ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 
PROCESOS DE 
APOYO 
























ESTRUCTURA DOCUMENTAL INDICADORES 
 
DOCUMENTOS REGISTROS OBJETIVO CORPORATIVO META 
Procedimiento contabilidad Facturas 
Reembolso de caja menor 
Consignación de planillas 
Legalización de gastos de viaje 
Autorización de transferencia 
proveedores 
Autorización de transferencia 
transportador 
Garantizar al cliente un servicio con 
calidad y seguridad 
15% 
Instructivo  Facturación Transferencia bancaria   
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14.2 Procedimiento de Contabilidad 
 
Objetivo: Contabilizar de manera rápida y efectiva cada uno de los procesos concernientes con la 
actividad económica y financiera de la empresa. 
 
Alcance: Aplica para todos los despachos que se realizan en Amil Cargo Ltda., desde el giro de 
anticipos hasta el recaudo de cartera. 
 
Condiciones generales.  El ingreso de los datos desde el software Novasof.  Cuando el anticipo 
no es aprobado por el área de Tesorería, puede ser debido a: no aparece registrado en Destino 
Seguro o que el viaje no se realizó, del tal manera, se procede a su devolución al Auxiliar 
Contable para que éste realice la respectiva revisión, y finalmente se reenvía la información a 
Tesorería, para que ésta apruebe ó anule definitivamente el Manifiesto de Carga de Carga.  
 
Los requisitos mínimos para el cobro del saldo por parte del beneficiario (poseedor) son:  
a. Cumplido  
b. Cédula de Ciudadanía del beneficiario (poseedor)  
c. Cuando es autorizado, autorización firmada por el beneficiario (poseedor) y cédula del 
autorizado. 
 
Descripción de las actividades: 
No ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO 
1 Realizar despacho en Novasof Despachador  
2 Hay anticipo?: Si: continuar con la siguiente 
actividad, No. ir a la actividad no. 11 
Auxiliar Tesorería   
3 Relacionar información para pago: 
relacionar la información de los anticipos 
solicitados 
Auxiliar Contable  Consignación de planillas 
4 Revisar anticipo: Una vez se ha recibido la 
relación de anticipos a girar la misma es 
revisada por auditoria 




5 Aprobado?: Si: continuar con la siguiente 
actividad , No: anular Manifiesto de Carga 
Tesorería Consignación de planillas 
6 Es en cheque?: Si: continuar con la siguiente 
actividad, No: ir a la actividad no. 
Tesorería  
7 Realizar comprobante de egreso y girar 
cheque teniendo en cuenta parámetros de 
cheque 
Auxiliar Contable Comprobante de egreso 
8 Realizar transferencia bancaria según línea 
de servicio 
Jefe de Tesorería Transferencia bancaria 
9 Ingresar información en Novasof: ingresar 
los datos de los anticipos realizados en 
Novasof 
Jefe de Tesorería - 
Auxiliar Tesorería  
Consignación de planillas  
10 Realizar traspaso de datos a través de 
interfaz: realizar traspaso de datos de 
Novasof 
Jefe de Tesorería - 
Auxiliar Tesorería. 
 
11 Radicar documentos del viaje en Bogotá Conductor Documentos del viaje 





Documentos del viaje 
13 Liquidar Manifiesto de Carga y determinar 
el valor a cancelar al conductor 
Auxiliar Contable Consignación de planillas 
14 Ingresar información en Novasof Auxiliar Contable Consignación de planillas 
15 Realizar traspaso de datos a través de 





16 Realizar factura: realizar factura de venta 
para el cliente 
Auxiliar Contable Factura 
17 Ingresar información en Novasof Auxiliar Contable  
18 Realizar traspaso de datos a través de 
interfaz: realizar traspaso de datos de 
Novasof y continuar con la actividad no. 26 
Auxiliar Contable  
19 Relacionar información para pago: 
relacionar la información de los saldos para 
pago 
Auxiliar Contable Consignación de planillas 
20 Aprobado? Si: continuar con la siguiente 
actividad, No: ir a la actividad no.13 
Auxiliar Contable Consignación de planillas 
21 Es en cheque?: Si: continuar con la siguiente 
actividad, No: ir a la actividad no.22 
Auxiliar Contable Consignación de planillas 
22 Realizar comprobante de egreso y girar 
cheque teniendo en cuenta parámetros de 
cheque. 
Auxiliar Tesorería  Comprobante de egreso 




y/o al poseedor-proveedor de acuerdo a 
autorización diligenciada y/o carta 
autenticada 
-Autorización para 
transferencia de fondos 
proveedores (FPDCT-001) 
-Autorización para 
transferencia de fondos 
poseedor (FPDCT-002) 
24 Ingresar en Novasof la información de los 
saldos pagados 
Jefe de Tesorería 
- Auxiliar Tesorería 
 
25 Realizar traspaso de datos a través de 
interfaz: realizar traspaso de datos de 
Novasof . 
Jefe de Tesorería 
- Auxiliar Tesorería 
 
26 Cobrar factura Jefe de Cartera  
27 Realizar pago Cliente  
28 Realizar comprobante de ingreso Jefe de Cartera Comprobante de ingreso 
29 Generar planilla: relacionar la información 
de rubros ingresados 
Jefe de Cartera  Consignación de planillas 
30 Ingresar información en Novasof Jefe de Cartera  
31 Realizar traspaso de datos a través de 
interfaz 
Jefe de Cartera  
 





14.2.1. Formato autorización para transferencia electrónica de fondos – proveedores. 
(FPDCT-001) 
  
Fecha: _____________________________  
 
INFORMACIÓN BÁSICA  
 
NOMBRE O RAZON SOCIAL__________________________________________________________ 
 








INFORMACION REPRESENTANTE LEGAL  
 
NOMBRE COMPLETO _______________________________________________________ 
DOCUMENTO DE IDENTIDAD ________________________CIUDAD________________ 
 
CUENTA REGISTRADA PARA EFECTUAR LOS PAGOS  
 
NOMBRE ENTIDAD FINANCIERA _____________________________________________ 
 
NÚMERO DE CUENTA___________________________AHORROS____CORRIENTE_____ 
 
SUCURSAL _______________________ CIUDAD _______________________________  
 
Autorizamos a AMIL CARGO LTDA., para consignar en la cuenta descrita anteriormente los valores 
correspondientes al pago de los fletes de los viajes realizados con ustedes.  
Esta autorización tiene el carácter de permanente, por los cual será nuestra responsabilidad comunicar 
oportunamente cualquier cambio que suceda respecto a esta. 
 
____________________________________                                                                 
FIRMA REPRESENTANTE LEGAL                                                                     HUELLA  
C.C. 
Cualquier cambio debe ser informado bajo estas mismas condiciones. 
 
PERSONA NATURAL:                                      PERSONA JURIDICA:  
Firma autenticada                                                  Firma autenticada por el Representante Legal.  
Fotocopia del RUT y Fotocopia Cédula                Fotocopia de la Cédula del Representante Legal  
                                                                               Certificado de Cámara y Comercio no mayor a 30 días 
                                                                               y el RUT 



























CUENTA PROPIA REGISTRADA PARA EFECTUAR LOS PAGOS  
NOMBRE COMPLETO DEL TITULAR DE LA CUENTA  ____________________________ 
NOMBRE DE LA ENTIDAD FINANCIERA ______________________________________ 
 
NÚMERO DE CUENTA______________________AHORROS____CORRIENTE_____  
 







EN CASO DE AUTORIZAR UNA CUENTA DIFERENTE A LA DEL POSEEDOR 
DILIGENCIE:  
 
NOMBRE COMPLETO DEL TITULAR DE LA CUENTA________________________ 
DOCUMETO DE IDENTIDAD______________________________________________ 
 
NOMBRE DE LA ENTIDAD FINANCIERA___________________________________ 
 
NÚMERO DE CUENTA______________________AHORROS____CORRIENTE_____  
 
Autorizamos a AMIL CARGO LTDA., para consignar en la cuenta descrita anteriormente los 
valores correspondientes al pago de los fletes de los viajes realizados con ustedes.  Esta 
autorización tiene el carácter de permanente, por los cual será nuestra responsabilidad comunicar 
oportunamente cualquier cambio que suceda respecto a esta. 
 
_______________________________                                                                      
FIRMA                                                                                                                        HUELLA  
C. C.  
 
 
(AUTENTICAR FIRMA ANTE NOTARIO)  





PERSONA NATURAL:                                                                PERSONA JURIDICA:  
Firma autenticada                                                               Firma autenticada por el Representante Legal.  
Fotocopia del RUT y Fotocopia Cédula                             Fotocopia de la Cédula del Representante Legal  
                                                                                            Certificado de Cámara y Comercio no mayor a 30 días 





14.2.3. Formato de legalización de gastos de viaje. (FPDCT-003) 




PERSONAL QUE REALIZÓ EL VIAJE  
NOMBRE COMPLETO CARGO NO. CÉDULA 
   
OBJETO DEL VIAJE (Describir brevemente la razón de ser del viaje realizado) 
 
RELACION DE GASTOS 
TRANSPORTE TERRESTRE Y/O AÉREO VALOR 
  
  









BEBIDAS Y REFRIGERIOS  





SUB TOTAL  
TOTAL GASTOS  
MENOS ANTICIPO ENTREGADO  
SALDO A FAVOR DE AMIL CARGO LTDA. R.CAJA No  




FECHA DE LEGALIZACION  
 


















































14.3. Perfiles de los Cargos Contable  de Amil Cargo Ltda. 
 Nombre del cargo:  Director de Contabilidad  
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
            Jefe inmediato: Gerente General 
 
Perfil Operacional. 










Liderazgo, toma de decisiones, 
empoderamiento, pensamiento 
estratégico, negociación, manejo de 
conflictos, administración de los 




Ingreso: Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (anual): Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro: Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivos del cargo. Proporcionar a la gerencia información contable y tributaria en 
cumplimiento de los estatutos tributarios y las normas legales de contabilidad generalmente 
aceptadas, con la oportunidad y calidad para la toma de decisiones 
 
Funciones Críticas. 
1. Realizar depreciación de activos fijos 
2. Elaborar y declarar impuestos 
3. Elaborar estados financieros 
4. Revisar las conciliaciones bancarias 
5. Análisis de Cuentas 
6. Controlar los libros oficiales 
7. Realizar informes anuales y a los diferentes entes reguladores 
8. Administrar el sistema contable de la organización 
9. Dar pautas para los procedimientos contables en despachos, tesorería, facturación, cartera, 
extractos, proveedores y revisión para el sistema contables como para el sistema Novasof 
10. Elaboración y presentación de informes: 
 Generar informes y estadísticas sobre despachos, fletes y utilidad a nivel nacional. 
 Elaborar informe por terceros de los gastos realizados en el periodo. 
 Generar informes sobre los despachos de los carros propios, anticipos y gastos realizados 
en el periodo para obtener la rentabilidad Informe sobre anticipos de los carros propios 
sin legalizar. 
 Informe y estadísticas sobre las ventas por asesor. 




 Rentabilidad a nivel nacional sobre despachos y fletes sin tener en cuenta los carros 
propios. 
11. Informar incidentes sospechosos en caso de presentarse. 
12. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
13. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
14. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación del sistema 
Novasof. 









 Nombre del cargo:  ASISTENTE DE CONTABILIDAD 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Jefe inmediato: Director de Contabilidad y Finanzas 
 
Perfil Operacional: 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Estudiante de últimos 
semestres de Contaduría  
Conocimientos en 
paquetes contables 
Mínima de seis 
meses relacionada 
con el cargo 
Liderazgo, toma de 
decisiones, planificación del 
trabajo, responsabilidad, 
pensamiento analítico, 




Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (Anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivos del cargo. Asistir a la dirección del área en todo lo relacionado a la preparación de 
información de estados financieros y contabilizaciones.
 
Funciones Críticas. 
1. Organizar, codificar y registrar la información contable para la presentación parcial y 
consolidada de estados financieros o informes varios, requeridos por la gerencia y/o 
cumplimiento de obligaciones tributarias y de orden laboral. 
2. Realizar la contabilización de caja menor de caja menor, cuentas por pagar, legalizaciones, 
conciliaciones etc. 
3. Efectuar los pagos de comisiones a los comerciantes por sus servicios prestados, teniendo en 
cuenta el recaudo y rentabilidad establecida por la empresa. 
4. Comparar la información de los extractos bancarios con la información en libros. 
5. Contabilizar los gastos en los cuales incurre la empresa para la prestación del servicio en 
viáticos. 
6. Informar incidentes sospechosos en caso de presentarse. 
7. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
8. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
9. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas de 
gestión 






 Nombre del cargo:  AUXILIAR CONTABLE 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Jefe inmediato: Director de Contabilidad y Finanzas 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Técnico en Contaduría, 
estudiante de Contaduría 
o carreras afines  
Conocimientos en 
paquetes contables 








Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (Anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivos del cargo. 
 
Auxiliar de proveedores. Revisar y verificar los proveedores  contable de la empresa, 
específicamente los Manifiesto de Cargas, Remesas, facturas y cuentas de cobro, con el  fin de 
enviar información verás y correcta para la empresa. 
 
Auxiliar de tesorería. Apoyar la gestión de todo el procedimiento concerniente al pago de 
obligaciones de la organización. 
 
Auxiliar de facturación. Revisar y verificar la documentación contable de la empresa, 
específicamente los Manifiesto de Cargas y las cuentas de cobro respectivamente, a fin de enviar 
información verás y correcta a todas las agencias de la empresa a nivel nacional. 
 
Auxiliar de nómina. Gestionar todo el procedimiento concerniente a la liquidación de nómina, 




Auxiliar de proveedores.  
1. Revisar y el Manifiesto de Carga en el software contable módulo de carga, que la  información 
sea correcto sobre el valor del flete, cliente, producto y peso. 
2. Realizar el cálculo del Manifiesto de Carga en este proceso, determinado la retención en la 




3. Realizar la liquidación del Manifiesto de Carga cruzando los anticipos (efectivo o en 
combustible) y descuentos (Mermas, demora de entrega de cumplido, pérdida de mercancías 
etc.). 
4. Verificar las fechas de vencimiento de las facturas por cancelar.  
5. Se imprime el  Manifiesto de Carga para hacer entrega al Departamento Tesorería, como 
soporte de pago. 
6. Entregar una relación a recepción sobre los pagos en cheque que se efectuara. 
 
Auxiliar de tesorería. 
1. Elaborar, consolidar y entregar cheques y comprobantes de egreso. 
2. Realizar pagos en cheques de las obligaciones de la organización 
3. Contabilizar diariamente los pagos realizados. 
4. Imprimir y archivar documentos contables. 
 
Auxiliar de facturación. 
1. Revisar los cumplido de viaje que llegan a la compañía tengan firma y sello del cliente, para 
luego asignarles el valor a facturar al cliente. 
2. Facturar las guías de paqueteo 
3. Verificar específicamente los soportes para la facturación de Manifiesto de Cargas 
4. Entregar la facturas al departamento de mensajera, con el objeto que las radique puntualmente 
y luego se procede a entregarlas al Jefe de Cartera. 
 
Auxiliar de nómina. 
1. Realizar el proceso de liquidación de nómina 
2. Realizar liquidaciones finales y de seguridad social de todos los empleados de la compañía 
3. Elaborar informes solicitados por jefe inmediato. 
 
Para Todos. 
1. Informar incidentes sospechosos en caso de presentarse. 
2. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
3. Cumplir con las normas de ingreso de los documentos al sistema de Novasof  de la 
organización. 
4. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación del sistema de 
Novasof. 





 Nombre del cargo:  ASISTENTE DE IMPUESTOS  
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Jefe inmediato: Director de Contabilidad y Finanzas 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Estudiante de 
Contaduría, validación 








Liderazgo, toma de 
decisiones, planificación del 
trabajo, responsabilidad, 
pensamiento analítico, 




Ingresos. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivos del cargo. Asistir a la dirección del área en todo lo relacionado a la preparación de 
impuestos, requerimientos e informes a la DIAN y supersociedades. 
 
Funciones Críticas. 
1. Determinar Fecha de presentación de la declaración de impuestos 
2 Mediante la información registrada en el proceso contable, obtener información de cada 
impuesto.  
3. Elaborar y presentar declaraciones tributarias (Retención en la Fuente, Iva, Industria y 
Comercio y Retención de Iva), informes de cuentas de compensación a la DIAN . 
4. Elaborar información exógena (medios magnéticos DIAN), informes sobre los estados 
financieros y reportes a supersociedades 
5. Atender requerimientos de las diferentes entidades de control y vigilancia y tramitar la 
devolución de impuestos. 
6. Archivar los documentos tributarios. 
7. Informar incidentes sospechosos en caso de presentarse. 
8. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
9. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
10. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación del sistema 
Novasof y actualizaciones tributarias. 







 Nombre del cargo:  JEFE DE SECCIÓN CARTERA 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Jefe inmediato: Director de Contabilidad y Finanzas 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Técnico en Contaduría, 
estudiante de Contaduría 
o carreras afines, 
validación de los 








Liderazgo, toma de 
decisiones, planificación del 
trabajo, responsabilidad, 
pensamiento analítico, 




Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivos del cargo. Gestionar cada uno de los procedimientos de cartera, con el fin de mantener 
a la organización dentro de los parámetros óptimos a nivel financiero. 
 
Funciones Críticas. 
1. Realizar el recaudo de la cartera 
2. Coordinar el proceso de cobro y recolección de cartera con apoyo de los consultores de 
negocio para mantener la empresa dentro de los parámetros financieros óptimos. 
3. Realizar informes mensuales a la Gerencia. 
4. Informar incidentes sospechosos en caso de presentarse. 
5. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por el sistema de Novasof de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
6. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación del sistema de 
Novasof 






 Nombre del cargo:  ASISTENTE DE CARTERA 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Jefe inmediato: Jefe de sección cartera 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Técnico en Contaduría, 
estudiante de Contaduría 
o carreras afines u 
















Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (Anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivos del cargo. Asistir al jefe inmediato de  recaudo de cartera, con el fin de mantener a la 
organización dentro de los parámetros óptimos a nivel financiero 
 
Funciones Críticas. 
1. Apoyar en el recaudo de la cartera 
2. Informar incidentes sospechosos en caso de presentarse. 
3. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
4. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por el sistema de Novasof de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
5. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación del sistema de 
Novasof  















PROCESOS EN LA DIRECCIÓN OPERATIVA 
Versión: 01 Código: PDO-001 
Emisión: 08/2009 Página: Pág. 1 de 3 
 
15. PROPUESTA DE MEJORA DE LOS PROCESOS EN LA DIRECCIÓN 
OPERATIVA 
 
Esta propuesta  de mejora consiste en llevar a cabo procesos necesarios, para hacer de Amil 
Cargo Ltda. una empresa confiable, segura y oportuna pues  se encarga de la programación de 
los viajes, referenciamiento de los vehículos, asignación, control y seguimiento de las rutas. Con 
el objetivo de garantizar un servicio de calidad, que satisfaga las necesidades de los clientes.  
Participan en esta definición de manera directa los procesos de Administrativo,  Contabilidad y 
Comercial, impactando todos los procesos del ente económico.  
Por tanto estos  procedimientos  se realizaron en la parte logística y  de clientes internos   y 
externos,  con el fin de evitar los reprocesos en las áreas de la compañía, con el apoyo especifico 
de Contabilidad y Operaciones. 
 
15.1. Caracterización proceso logístico 
 
15.1.1. Responsable del proceso.  Director Logístico 
15.1.2. Objetivo del proceso.  Asignar correctamente el tipo de vehículo necesario para cada 
despacho, verificando que toda la documentación de la carga, del vehículo y del conductor esté 
completa garantizando que la operación se realice a través de elementos controlados, sin 
antecedentes y con toda la documentación legal vigente. Así mismo brindar un control y 
monitoreo permanente de los vehículos en ruta, procurando garantizar de esta manera la 
seguridad de la mercancía y su entrega en destino final. 
 
CONCEPTUALIZACIÓN DEL PROCESO 
RECURSOS PROCESOS DE APOYO 
Humanos.  Jefe Logístico, Despachadores, 
Auxiliares y Coordinadores 
Procesos.  Contabilidad, Gestión de Compras y 
Proveedores 
Infraestructura.  Vehículos de carga, equipos de 
oficina, elementos de comunicación y seguimiento 

















ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 
PROCESOS DE 
APOYO 
INSUMO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE RESULTADO BENEFICIARIO 
DEL PROCESO 
















ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 
PROCESOS DE 
APOYO 
INSUMO DESCRIPCIÓN RESPONSABLE RESULTADO BENEFICIARIO 
DEL PROCESO 




























hoja de vida 
Despachos 





















Asignar ruta y 












ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 










Generar y mantener 
actualizados la 
información 













ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 
PROCESOS DE 
APOYO 

















ESTRUCTURA DOCUMENTAL INDICADORES 
 
DOCUMENTOS REGISTROS OBJETIVO CORPORATIVO META 
Procedimiento de 
Despachos 
Orden de cargue. 
Manifiesto de Carga de carga. 
Remesa. 
Guía de despachos. 
Cumplido de viaje. 
Formato de Solicitud de soporte al 
área sistemas. 
Garantizar al cliente un servicios 
con calidad y seguridad 
95% 
Procedimiento de 
Admisión de vehículos 
Formato de Inspección física de 
vehículos subcontratado. 
Formato de Hoja de vida de 
vehículo y conductor. 
Formato de Registro de firmas, 
verificación y creación de hoja de 
vida. 
Garantizar al cliente un servicios 
con calidad y seguridad 
95% 
Procedimiento de Control 
Tráfico 
Hoja de control de ruta. Garantizar al cliente un servicios 
con calidad y seguridad 
95% 
Instructivo de Control de 
sellos y precintos 











PROCEDIMIENTO DE DESPACHOS MASIVOS 
Versión: 01 Código: PDO-002 
Emisión: 08/2009 Página: Pág. 1 de 8 
 
 
15.2. Procedimiento de despachos masivos  
 
Objetivo. Asignar correctamente el tipo de vehículo necesario para cada despacho, verificando 
que toda la documentación de la carga, del vehículo y del conductor esté completa y cumpla con 
los parámetros de seguridad en la operación, en los funcionarios y en la empresa. 
 
Alcance. Aplica para todos los despachos masivos que se realizan en la empresa. 
 
Condiciones generales. 
Datos del cliente: Se debe contar con la siguiente información de la póliza de seguro del cliente 
antes de realizar el despacho: Compañía aseguradora, Número de póliza, Vigencia, Deducibles, 
Trayectos asegurados, Límite por despacho, Condiciones particulares. 
  
Garantías y condiciones que se deben cumplir: 
 El pago de la prima mínima mensual deberá realizarse dentro de los 15 primeros días del mes 
correspondiente.   
 El reporte de facturación deberá hacerse dentro de los 10 días calendario luego de terminado 
el mes, firmado por el Revisor Fiscal y el Representante Legal.  
 Reportar todos y cada uno de los despachos en su declaración mensual de facturación.  
 Movilizar cada uno de los despachos dentro del horario autorizado descrito en la póliza.  
 Seguimiento en ruta para todas las movilizaciones mediante la utilización de puestos de 
control o sistemas de comunicación contratados directamente o por firmas.  
 Cumplimiento a las normas estipuladas en los manuales o reglamentos internos de manejo de 
carga y/o seguridad de la Empresa.  
  
Cumplido del viaje: Una vez finalizado el viaje, el conductor debe presentar el Manifiesto de 
Carga de carga, la hoja de control de ruta, la Remesa y la documentación específica del cliente 
para cobrar el saldo del viaje. Según la ubicación del conductor esto se realiza de la siguiente 
manera: 
 Radicación de documentos en oficina: El conductor entrega la documentación solicitada 
directamente en la oficina, se radica y se genera el recibo de cumplido para facilitar el cobro 
del saldo. 
 Envío de documentos por correspondencia: El conductor envía la documentación solicitada 
por correo directamente a la oficina en Bogotá, una vez recibidos los documentos se radican y 
se tramita la transferencia del saldo a la cuenta del conductor. 
 
       Después de que el conductor haya recibido el recibo de cumplido y se haya acordado el 






Reportes de carga: Al momento de la entrega del producto transportado se pueden presentar 
novedades tales como faltantes o sobrantes de carga los cuales deben ser reportados a fin de 
investigar su causa. 
 
        Notas: El cliente destino de la carga puede dejar observaciones acerca del estado, cantidad y 
condiciones generales del recibido del producto comparándolas con las especificaciones iniciales 
de entrega, para ello existe una casilla denominada “Observaciones” ubicada en la parte inferior 
de la Remesa de Carga. 
  
Reporte de Sobrantes de carga: Cuando se presenten sobrantes en la carga transportada, el 
conductor debe reportar dicho suceso al área de Servicio al Cliente en los números telefónicos 
que se referencia en los documentos que le son entregados para realizar el viaje, para que ellos 
transmitan la información al personal responsable o puede comunicarse directamente a 
despachos para recibir la misma atención. Posteriormente, a la recepción de la información por 
parte del conductor, Servicio al Cliente deben comunicarse con el cliente para que sean ellos 
quienes den las indicaciones de las acciones a tomar con el producto sobrante. 
  
Reportes de Faltantes de carga: Cuando se presenten faltantes en la carga transportada, el 
conductor debe reportar la novedad telefónicamente al área de Servicio al Cliente, el cliente 
también puede relacionar la novedad en la Remesa de carga o en el documento suministrado por 
el generador de carga; estos documentos son entregados por el conductor en el área de despachos 
de la empresa. Una vez Servicio al Cliente conozca la información la debe trasladar al Consultor 
de Negocios responsable del manejo de la cuenta de dicho cliente y para dar un adecuado trámite 
el Consultor de Negocios debe realizar una minuciosa investigación y análisis del caso para 
aclarar responsabilidades; dado el caso que  el conductor sea directo responsable del faltante, 
será descontado el valor total a pagar, de lo contrario se debe documentar la queja o no 
conformidad y darle cumplimiento al debido procedimiento de Tratamiento de quejas y No 
Conformidades  
 
Descripción de actividades  
 
1. Atender la necesidad del cliente: El Jefe de Despachos, analiza las solicitudes de servicio 
solicitadas por el cliente o pendientes por confirmar a fin de asignar el vehículo que se ajuste a 
las condiciones de la solicitud. 
2. Analizar pólizas: Esta verificación de pólizas de seguros SOAT debe hacerse a través del 
software Novasoft ya que el mismo no permite el despacho si no cumple con parámetros de 
vigencia. Esta actividad debe ser realizada por el Despachador en cada servicio. 
3. Seleccionar vehículos: El Jefe de Despachos debe seleccionar vehículo según disponibilidad 
teniendo en cuenta que debe realizarse verificación del estado del mismo a través del formato  
Inspección física vehículo subcontratado (FPDO-002, p.187) . La frecuencia de realización de las 
inspecciones es trimestral y para algunos clientes la frecuencia variará de acuerdo con lo pactado 





      Nota: Los vehículos deben estar en buenas condiciones mecánicas y físicas para el cargue. 
Cuando el cliente o la aseguradora exijan el año del modelo del vehículo, se debe tener en cuenta 
cumplir con estas especificaciones. 
  
4. Es primera vez que el conductor o vehículo labora con la organización?: Si: continuar con la 
siguiente actividad, No: continuar con actividad no.7. Esta verificación debe ser realizada por el 
Jefe de Despachos. 
5. Realizar admisión de vehículos: Esta actividad se hace con base en el procedimiento  
Admisión vehículos y conductores. Adicionalmente deben tenerse en cuenta las 
recomendaciones dadas en este apartado. En el momento de la admisión de vehículos se 
solicitarán los siguientes documentos para poder realizar el correcto despacho: 
 
Documentos del conductor: 
 Licencia de conducción vigente  
 Cédula  
 ARP y EPS vigentes.  
  
       No es suficiente con que el conductor presente carné de afiliación de EPS, es debe verificar 
la afiliación en www.fosyga.gov.co Las siguientes pantallas indican como consultar en esta 
página  
 




















Fuente: Tomado www.fosyga.gov.co, consultado 28 de agosto de 2009 
       En esta base de datos se debe verificar que el estado de la afiliación se encuentre activo, 
como lo señala el óvalo rojo. Si no aparece en esta base o aparece como inactivo y el conductor 
asegura tener sus aportes al día, se debe verificar directamente con la ARP y EPS que esté 
reportando. 
 
     Adicionalmente se debe escanear la planilla en todos los viajes que se realicen y guardar el 
archivo con un nombre que indique la placa y el Manifiesto de Carga, ejemplo: SWB321-
130245. Se deben guardar los registros por 2 meses; no es necesario imprimir o fotocopiar la 
planilla, es suficiente con el archivo escaneado y guardado. 
 
Afiliación a empresa de transporte. 
El vehículo debe estar afiliado e identificado con el carnet de una empresa de transporte 
habilidad por el Ministerio de Transporte. 
 
Documentos del vehículo: 
 SOAT vigente (expira al año) 
 Revisión técnico – mecánica vigente (expira al año)  
 Documentos del vehículo y del tráiler (tarjeta de propiedad)  
 
      Nota: Todos los documentos se deben subir a Novasoft, excepto ARP, EPS, los cuales se 
deben escanear y archivarlas en el computador de despachos, escritorio, carpeta de conductores. 
En cuanto a las capacitaciones, se debe verificar que se tenga certificación en manejo preventivo 
y comentado, la cual tiene una vigencia de 2 años. 
 
6. Realizar aprobación: el Jefe de Despachos debe verificar si el conductor ha sido aprobado en 
la admisión del vehículo y del conductor. si aprobó: continuar con la siguiente actividad, no: ir a 





7. Inspeccionar vehículo: el Jefe de Despachos debe inspeccionar el vehículo de acuerdo con el 
estado en el que se encuentre el mismo, con base en los lineamientos dados en el paso 3. 
 
8. Entregar documentos de seguridad: el Jefe de Despachos debe hacer entrega del plan de 
emergencias y el manual del conductor a los conductores que carguen por primera vez y a 
aquellos que ya hayan cargado pero que no tengan los documentos. 
 
      Se debe diligenciar el acta de entrega como soporte de la entrega; en la carpeta de cada 
vehículo se debe tener un acta de entrega por conductor, en la que se van relacionados todos los 
documentos, capacitaciones, etc, entregadas a cada conductor recuerden que sin soporte es como 
si no se hubiera entregado nada. 
 
9. Dar orden de cargue: una vez han sido aprobados los controles anteriores realizados, el Jefe 
de Despachos debe generar la orden de cargue por medio del software Novasoft. 
 
10. El cliente necesita el vehículo planillado? si: continuar con la siguiente actividad, no: ir a la 
actividad no. 13. 
 
11. Elaboración de la papelería: el Jefe de Despachos debe elaborar la Remesa y el Manifiesto 
de Carga de carga por medio del software Novasoft de acuerdo con los documentos  
“elaboración de Remesa en Novasoft" e  "elaboración del Manifiesto de Carga en Novasoft". 
 
12. Cargar mercancía: el conductor debe realizar cargue de la mercancía. 
 
13. Generar guía de despachos: el Jefe de Despachos debe generar la Guía de despachos. 
 
14. Revisar documentación: el Jefe de Despachos debe revisar la documentación de la carga. 
 
15. Generar Remesa y Manifiesto de Carga de carga: cuando el vehículo no se envía planillado 
al sitio de cargue, una vez cargado debe regresar a Amil Cargo Ltda. para planillarlo. el Jefe de 
Despachos debe generar la Remesa y Manifiesto de Carga de acuerdo con los documentos 
“elaboración de Remesa en Novasoft" e “elaboración del Manifiesto de Carga en Novasoft". 
 
16. Generar Manifiesto de Carga de carga internacional: el Jefe de Despachos debe generar la 
Remesa y Manifiesto de Carga  internacional de acuerdo con los documentos “elaboración de 
Remesa internacional en Novasoft" e  "elaboración del Manifiesto de Carga internacional en 
Novasoft". 
 
17. Contabilizar actividad y generar anticipo: contabilidad debe realizar la contabilización del 
viaje y tesorería debe hacer la transferencia bancaria para el respectivo anticipo, según 
procedimiento 
 
18. Realizar seguimiento en ruta: Tráfico debe realizar el seguimiento en ruta durante el 
trayecto del viaje, la operación de control del despacho queda bajo la supervisión del área de 




la ubicación del vehículo y de informar acerca de la ubicación del mismo, a las partes 
interesadas. 
 
19. Cumplir viaje: el conductor después de haber finalizado entrega de mercancía, debe radicar 
en la sede principal de la organización los documentos para cumplir el viaje. una vez entregada 
la mercancía, el conductor cuenta con 5 días calendario para hacer llegar el (los) cumplido(s) a la 
oficina de Amil Cargo Ltda., en caso de demorarse mas de este tiempo, se incurrirá en una multa 







PROCEDIMIENTO DE DESPACHOS PAQUETEO 
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15.3. Procedimiento de despachos paqueteo   
   
Objetivo. Establecer las actividades y parámetros para la ejecución y control de los procesos de 
recolección, procesamiento interno, transporte y entrega de los envíos en las condiciones 
pactadas con los clientes y en los tiempos de entrega establecidos por Amil Cargo Ltda.   
 
Alcance.  Aplica para todos los despachos de mensajería y paqueteo que se realizan en la 
empresa.   
    
Condiciones generales.  El proceso de logística y operaciones procurará mejorar los estándares 
de calidad de servicio exigidos por el mercado en todas las actividades, desde su recepción hasta 
su entrega final al cliente.  Se debe garantizar que la totalidad de envíos sean recolectados, 
procesados y entregados, asegurando los recursos necesarios para dar cumplimiento a los 
acuerdos de tiempo y lugar  establecidos con los clientes. El Gerente de Logística definirá los 
planes de acción necesarios para atender oportunamente situaciones externas que afecten el 
normal desarrollo de la operación de Amil Cargo Ltda.    
   
Garantías y condiciones que se deben cumplir:   
 El pago de la prima mínima mensual deberá realizarse dentro de los 5 primeros días del mes 
correspondiente.     
 El reporte de facturación deberá hacerse dentro de los 5 días calendario luego de terminado el 
mes, firmado por la Directora de Contabilidad y el representante legal. 
 Reportar todos y cada uno de los despachos en su declaración mensual de facturación. 
Movilizar cada uno de los despachos dentro del horario autorizado descrito en la póliza. 
 Seguimiento en ruta para todas las movilizaciones mediante la utilización de puestos de 
control o sistemas de comunicación contratados directamente o por firmas.    
 Cumplimiento a las normas estipuladas en los manuales o reglamentos internos de manejo de 
carga y/o seguridad de la empresa.    
 
Reportes de carga.  Al momento de la entrega del producto transportado se pueden presentar 
novedades tales como faltantes o sobrantes de carga los cuales deben ser reportados a fin de 
investigar su causa.  Nota: el cliente destino de la carga puede dejar observaciones en la Guía 
acerca del estado, cantidad y condiciones generales del recibido del producto comparándolas con 
las especificaciones iniciales de entrega.   
   
Reporte de sobrantes de carga.  Al momento de entregar, cuando se presenten sobrantes en la 
carga transportada, el cliente debe colocar la nota en la parte de observaciones de la Guía, 
estableciendo claramente el sobrante presentado e indicando la devolución de la mercancía 
sobrante. Esta novedad puede quedar escrita en el documento soporte de entrega enviado por el 




reportar dicho suceso al área de Servicio al Cliente de Amil Cargo Ltda. por medio de los 
números telefónicos que se referencian en la Guía. Posteriormente, a la recepción de la 
información por parte del conductor, Servicio al Cliente debe comunicarse con el cliente para 
que sean ellos quienes den las indicaciones de las acciones a tomar con el producto sobrante. 
  
Reportes de faltantes de carga.  Al momento de entregar, cuando se presenten faltantes en la 
carga transportada, el cliente debe colocar la nota en la parte de observaciones de la Guía, 
estableciendo claramente el faltante presentado. Esta novedad puede quedar escrita en el 
documento soporte de entrega enviado por el cliente, siempre y cuando sea devuelto 
inmediatamente con Amil Cargo Ltda. El conductor debe reportar dicho suceso al área de 
Servicio al Cliente de Amil Cargo Ltda. por medio de los números telefónicos que se referencian 
en la Guía.   
 
       Una vez Servicio al Cliente conozca la información la debe trasladar al consultor de 
negocios responsable del manejo de la cuenta de dicho cliente. Para dar un adecuado trámite el 
consultor de negocios debe realizar una minuciosa investigación y análisis del caso para aclarar 
responsabilidades; dado el caso que  el conductor sea directo responsable del faltante, será 
descontado el valor total a pagar, de lo contrario se debe documentar la queja o no conformidad y 
darle cumplimiento al debido procedimiento de tratamiento de quejas y no conformidades. 
  
Reporte de averías. Al momento de entregar, cuando se presenten averías en la carga 
transportada, el cliente debe colocar la nota en la parte de observaciones de la Guía, 
estableciendo claramente el producto averiado y las cantidades; si el producto es devuelto debe 
quedar por escrito en las observaciones de la Guía. Esta novedad puede quedar escrita en el 
documento soporte de entrega enviado por el cliente, siempre y cuando sea devuelto 
inmediatamente con Amil Cargo Ltda. El conductor debe reportar dicho suceso al área de 
Servicio al Cliente de Amil Cargo Ltda. por medio de los números telefónicos que se referencian 
en la Guía.  
   
      Una vez Servicio al Cliente conozca la información la debe trasladar al consultor de negocios 
responsable del manejo de la cuenta de dicho cliente. Para dar un adecuado trámite el consultor 
de negocios debe realizar una minuciosa investigación y análisis del caso para aclarar 
responsabilidades; dado el caso que  el conductor sea directo responsable del faltante, será 
descontado el valor total a pagar, de lo contrario se debe documentar la queja o no conformidad y 
darle cumplimiento al debido procedimiento de tratamiento de quejas y no conformidades  
  
Descripción de actividades.   
1. Atender la necesidad del cliente.  El Jefe Logístico, analiza las solicitudes de servicio hechas 
por el cliente o pendientes por confirmar a fin de asignar el vehículo que se ajuste a las 
condiciones de la solicitud.  
  
2. Programar las recogidas de mercancía. El Jefe Logístico realiza la programación de 
recolección teniendo en cuenta volumen de envíos a transportar, cantidad máxima de envíos a 
recolectar por zona, vehículos disponibles, tiempos asignados al proceso, desplazamientos y 
atención al cliente, características del sector, novedades presentadas con vehículos, Talento 




registrado en el Novasoft la asignación de conductores, auxiliares logísticos y distribución a 
zonas urbanas.  
 
3 Seleccionar vehículos. El Jefe Despacho debe seleccionar el vehículo según disponibilidad, 
teniendo en cuenta que debe realizarse verificación del estado del mismo a través del formato de 
inspección física vehículo subcontratado. La frecuencia de realización de las inspecciones 
es trimestral y para algunos clientes la frecuencia variará de acuerdo con lo pactado en los 
contratos con los mismos. Nota: los vehículos deben estar en buenas condiciones mecánicas y 
físicas para el cargue. Cuando el cliente o la aseguradora exijan el año del modelo del vehículo, 
se debe tener en cuenta cumplir con estas especificaciones.  
   
4.¿ Es primera vez que el conductor o vehículo labora con la organización?.  Si: continuar con 
la siguiente actividad, no: continuar con actividad no.7. Esta verificación debe ser realizada por 
el Jefe de Despachos.   
 
5. Realizar admisión de vehículos.  Esta actividad se hace con base en el procedimiento de 
admisión vehículos y conductores. Adicionalmente deben tenerse en cuenta las recomendaciones 
dadas en este apartado. En el momento de la admisión de vehículos se solicitaran los siguientes 
documentos para poder realizar el correcto despacho:   
   
Documentos del conductor: licencia de conducción vigente, cédula, ARP y EPS vigentes.  
 
       Verificar la afiliación en www.fosyga.gov.com en esta base de datos se puede comprobar  el 
estado de la afiliación se encuentre activo, si no aparece en esta base o aparece inactivo y el 
conductor asegura tener sus aportes al día, se debe verificar directamente con la ARP y EPS que 
esté reportando.   
   
Afiliación a empresa de transporte:   
El vehiculo debe estar afiliado a una empresa de trasporte habilitada por el Ministerio de 
Transporte, debe tener el carnet de afiliación del vehiculo. 
 
Documentos del vehículo:   
   
 SOAT vigente (expira al año)   
 Revisión técnico – mecánica vigente (expira al año)    
 Documentos del vehículo y del tráiler (tarjeta de propiedad)    
  
Nota: todos los documentos se deben subir a Novasoft, excepto ARP, EPS,  los cuales se deben 
escanear y archivarlas en el computador de despachos. 
   
6. Realizar aprobación.  El Jefe de Despachos debe verificar si el conductor ha sido aprobado en 
la admisión del vehículo y del conductor. si aprobó: continuar con la siguiente actividad, no: ir a 
la actividad no.3   
  
7. Inspeccionar vehículo.  El Jefe de Despachos debe inspeccionar el vehículo de acuerdo con 





8. Entregar documentos de seguridad.  El Jefe de Despachos debe hacer entrega del plan de 
emergencias y el manual del conductor a los conductores que carguen por primera vez y a 
aquellos que ya hayan cargado pero que no tengan los documentos.  
  
      Se debe diligenciar el acta de entrega como soporte de la entrega; en la carpeta de cada 
vehículo se debe tener un acta de entrega por conductor, en la que se van relacionados todos los 
documentos, capacitaciones, etc., entregadas a cada conductor. Recuerden que sin soporte es 
como si no se hubiera entregado nada. 
   
9. Dar Guía de Paqueteo. Una vez han sido aprobados los controles anteriores realizados, el Jefe 




 Cuando se requiera recoger envíos cuyo peso máximo y dimensiones sean superiores a los 
parámetros establecidos, se debe solicitar al Jefe Logístico una autorización de transporte 
hacia la ciudad destino y/o a las ciudades donde el envío haga tránsito, coordinando el manejo 
que debe dársele al envío y la forma de entrega.   
 Los colaboradores responsables por realizar la recolección de envíos no deben salir del 
perímetro de la zona asignada mientras tengan clientes por visitar.     
 Los colaboradores responsables del proceso de recolección que dispongan de medios de 
comunicación, deben mantenerlos encendidos y deben contestarlos de manera oportuna. 
 Es responsabilidad el Jefe Logístico, garantizar que todos los  envíos  transportados se 
encuentren amparados con su respectiva guía y cuenten con los rótulos de identificación 
correspondientes de acuerdo al origen, destino, tipo de producto a movilizar y condiciones de 
manipulación y almacenamiento requeridas. 
 Los colaboradores responsables del proceso de recolección, deben asegurar que las guías se 
encuentren completa y correctamente diligenciadas en todas las casillas que las conforman. de 
lo contrario los envíos no se deben recoger.   
 Los colaboradores responsables de la recolección, deben verificar que los datos de la Guía 
coincidan con los datos y medidas del envío.   
 Se debe verificar que el destino de los envíos recogidos esté contemplado dentro de la red 
operativa.   
   
10. Cumplimiento del peso. El Coordinador Logístico debe garantizar  que todo envío 
recolectado cumpla con la asignación de peso  de acuerdo a los siguientes criterios: 
   
Producto Peso mínimo Peso máximo 
Documento          1 kg           3 kg 
Paqueteo       > 3 kg         30 kg 
Carga               > 30 kg       300 kg 
Semimasivos   > 300 kg     3000 kg 






11. Tipo de ciudad de entrega. De acuerdo con el documento  "Red Operativa para Paqueteo" se 
define el tipo de ciudad y el tiempo de entrega para cada una de ellas.   
 
12. Cumplimiento del valor declarado. Se debe verificar que el valor declarado de los envíos 
corresponda al mínimo establecido por la empresa, $ 10.000 y hasta un máximo de $ 
50´000.000.por guía. Cuando el valor declarado del envío supera los $50´000.000, el Jefe 
Logístico debe informar al director comercial para que realice los trámites correspondientes.  
  
13. Recolección de mercancía. Para la recolección de envíos, se debe tener en cuenta la 
legislación relacionada con las prohibiciones para el transporte de envíos, emanada por el 
Ministerio de Transporte, el Misterio de Comunicaciones, al igual que las directrices establecidas 
por Amil Cargo Ltda. De acuerdo con lo anterior, los productos de prohibido transporte se 
relacionan a continuación:   
   
Por su origen. Envíos ingresados al país ilegalmente,  envíos sin los soportes de nacionalización, 
envíos de dudosa procedencia.   
   
Por su naturaleza. Objetos que por su contenido puedan ocasionar daños a los colaboradores o  
deteriorar los demás envíos; materiales peligrosos, contaminantes, inflamables o explosivos; 
combustibles; gases comprimidos o venenosos; cilindros de gas; refrigerantes; material 
radioactivo; sustancias  infecciosas, corrosivas o venenosas, materias grasas, polvos colorantes y 
otras materias similares; desechos orgánicos y hospitalarios; oxidantes; peróxidos orgánicos e 
industriales; catalizadores; pigmentos químicos y plásticos; pinturas.   
   
Por su valor. Metales preciosos en barra o en polvo; dinero en efectivo y otros objetos de valor, 
tales como monedas, platino, oro y plata manufacturadas o no, billetes representativos de 
moneda o cualquier otro valor al portador, joyas, piedras finas o cualquier otro objeto precioso; 
títulos valores negociables de cualquier naturaleza, cheques en blanco, objetos constitutivos del 
patrimonio histórico o cultural de Colombia; antigüedades, objetos artísticos y obras de arte. 
    
Por prohibición legal. Material orgánico, plantas, opio, marihuana, cocaína, morfina, heroína o 
cualquier otro tipo de narcóticos o alucinógenos, excepto los envíos con fines médicos o 
científicos; químicos peligrosos, materiales industriales óxidos (imo), inflamables y 
combustibles; animales; armas, municiones y elementos bélicos de toda especie, o cualquier otro 
objeto de comercio ilícito; máquinas para acuñar moneda, o esqueletos para billetes de bancos.  
   
Por condiciones de empaque y embalaje. Artículos y elementos frágiles que no estén 
convenientemente protegidos y empacados; no deben recibirse envíos que tengan abierto su 
empaque o que vengan en mal estado.   
   
Por condiciones de manipulación. Maquinaria industrial cuyo peso sea superior a 2000 kg.; 
lozas de mármol, pedernales y porcelanas; baldosas y sanitarios; aglomerados, fórmica, triples.  
   
 Todo envío recolectado debe cumplir con las condiciones mínimas de empaque y embalaje, el 




 En la eventualidad en que se presenten envíos de prohibido transporte, se debe notificar al 
remitente y/o destinatario para pactar con el cliente las condiciones de movilización 
requeridas para el envío, en coordinación con Servicio al Cliente y con la aprobación del 
Gerente de Logística.   
 Los colaboradores responsables de realizar la recolección de envíos deben registrar en el 
formato relación de novedades, e informar inmediatamente al Coordinador Logístico las 
novedades presentadas en el transcurso de la operación, quien debe tomar las acciones 
correctivas que haya lugar.   
 El Coordinador Logístico debe informar diariamente las novedades presentadas en el servicio 
a la directora de servicio al cliente.   
 
Soporte de recibido. Una vez realizada la recolección, los colaboradores responsables de esta 
actividad, deben escribir sus nombres y apellidos de manera clara y legible, en la copia remitente 
de la Guía, como constancia de que el envío fue recibido por a mil cargo.   
  
La información correspondiente a la recolección de envíos en la bodega del cliente debe 
coincidir plenamente con la mercancía cargada en el vehículo, la constancia de ello es la Guía.  
Será responsabilidad del Jefe Logístico comunicarse permanentemente con los clientes con el 
propósito de medir el nivel de satisfacción en la recolección de los envíos.  El Jefe Logístico 
debe generar una planilla de recolección diariamente, en la cual se deben relacionar los clientes 
fijos que solicitan el servicio. 
 
14. Los responsables de recolección deben visitar todos los clientes registrados en la planilla de 
recolección, la cual debe estar completamente diligenciada, ésta debe hacerse firmar y/o sellar 
por cada uno de clientes. El Jefe Logístico debe informar diariamente a los colaboradores de 
recolección las órdenes de servicio programadas para clientes esporádicos.    
    
15. Generar Guía de despachos. El Jefe Despacho debe generar la Guía, antes de entregar la 
mercancía a los proveedores de paqueteo, se deben tener en cuenta los siguientes puntos: 
  
 Todos los envíos que ingresen al proceso logístico deben contar con la Guía del proveedor, 
con la Guía y la planilla de Amil Cargo Ltda.   
 Los envíos recibidos sin identificación o guía deben ser verificados y registrados en el reporte 
de novedades, se debe determinar su origen y destino, establecer su ubicación y determinar las 
causas de la pérdida de la Guía. Con base en la información anterior, se debe elaborar la Guía 
de reemplazo y se debe determinar las acciones correctivas a la novedad.   
 El Jefe Despacho debe garantizar que sea registrada en el sistema la información de todas las 
guías generadas para despacho.   
 Es responsabilidad del Coordinador Logístico, garantizar diariamente que los envíos 
especiales por su valor o contenido se separen de los demás envíos y se procesen de manera 
independiente.    
   
La Directora de Servicio al Cliente debe reportar al Gerente de Logística, la información 
correspondiente al cierre del proceso, indicando reporte de novedades y tiempo de entrega de los 
proveedores de paqueteo.   




El Coordinador Logístico debe garantizar que el personal cumpla con las normas referentes a: 
 Demarcación de las áreas del proceso.   
 Manipulación que garantice la preservación e integridad de la mercancía.   
 Utilización de los medios y elementos de protección para los envíos.   
 Identificación de las áreas para zonificación por proveedor de paqueteo.   
 En la bodega no deben permanecer colaboradores diferentes a los asignados al proceso y a los 
autorizados.   
 La puerta de ingreso a la bodega debe permanecer cerrada para minimizar los riesgos de 
pérdida de mercancía.   
 No se debe tomar ningún tipo de bebida o alimento en la bodega.   
 Mantener estibada la mercancía que requiera almacenamiento temporal.   
 Todo envío debe clasificarse de acuerdo con su tamaño.  
 Todo envío considerado como mercancía peligrosa, debe separarse de los demás envíos y 
recibir tratamiento especial. en estos casos se debe contactar inmediatamente al remitente. 
  
16. Revisar documentación.  El Jefe de Despachos debe revisar la documentación de la carga. 
  
17. Realizar seguimiento en ruta.  La Directora de Servicio al Cliente debe realizar el 
seguimiento en ruta hasta la entrega final, la operación de control del despacho queda bajo la 
supervisión del área de Servicio al Cliente, quien es responsable del monitoreo permanentemente 
de la ubicación de la mercancía y de informar acerca de la ubicación de la misma, a las partes 
interesadas.  
  
      Se debe garantizar que todos los proveedores de paqueteo retornen del 100% de las pruebas 
de entrega de los envíos distribuidos y las guías de a mil cargo a servicio al cliente. Estos 
documentos deben estar completa y correctamente diligenciados.  
  
19. Cumplir viaje. Para cobrar el servicio prestado, los proveedores de paqueteo deben entregar 
la factura de cobro junto con las guías de Amil Cargo Ltda. y el documento generado por el 
cliente (cuando se requiera). Una vez entregada la mercancía, el proveedor de paqueteo cuenta 
con 5 días hábiles para hacer llegar el(los) cumplido(s) a la oficina de Amil Cargo Ltda. Cuando 
se requiera más tiempo del establecido en la entrega de mercancía, debe quedar por escrito y se 








PROCEDIMIENTO DE ADMISIÓN DE VEHÍCULOS Y 
CONDUCTORES. 
Versión: 01 Código: PDO-004 
Emisión: 08/2009 Página: Pág. 1 de 7 
 
15.4  Procedimiento de admisión de vehículos y conductores. 
 
Objetivo. Elaborar un registro interno de vehículos, conductores y propietarios para garantizar 
que toda la operación de la empresa se realice a través de elementos controlados, sin 
antecedentes y con toda la documentación legal vigente. 
Alcance. Aplica para todos los vehículos, conductores y propietarios que trabajan para la 
empresa.  
Condiciones generales. Aprobación y asignación de viajes: para efectos de aprobación tanto de 
viajes como para la creación de hojas de vida de conductores se deberán cumplir en su totalidad 
los siguientes aspectos: 
El Jefe de Despachos debe verificar la información del conductor de manera preliminar 
obteniendo todos los datos completos, incluyendo la información de la empresa donde ha 
cargado, persona contacto y teléfono fijo (no celular). Todos los documentos requeridos para la 
creación y aprobación de conductor, deberán ser originales no documentos en trámite como 
contraseñas. 
El Jefe de Despachos será el autorizado y encargado para la creación de vehículos, quien 
informará por escrito su aprobación al Gerente de Logística. 
Tanto vehículo como conductor, quedarán habilitados en el sistema por seis meses, y después de 
se realizara actualizaciones de la información. 
Descripción de actividades. 
 No. Actividad Responsable Registro 
1 Solicitar datos básicos y referencias: El conductor debe 
diligenciar sus datos básicos del vehículo, del propietario 
y conductor. Adicionalmente plasmar la huella dactilar 
del índice derecho del conductor. Esta información 
consignada en formato debe ser validada por el Jefe de 
Despachos. Este formato se utiliza como soporte para el 




Formato de hoja de 







 Nota: En el momento de ingreso de un nuevo vehículo a 
la compañía, se debe proceder a verificar los datos de la 






 No. Actividad Responsable Registro 
2 Verificar referencias personales y laborales: Todas las 
referencias que figuran en el registro de datos deben ser 
verificadas telefónicamente antes de continuar con el 
procedimiento de admisión. Si alguna referencia resulta 
negativa, se da por terminado el trámite y se rechaza a 






Formato de hoja de 




En el caso de que el conductor no presente referencias de 
transportadoras, quedará a decisión del Gerente de 
Logística,  la continuación del proceso y como 
autorización debe firmar el formato asignado a dicho 
conductor. 
 
3 Revisar documentos originales del vehículo y conductor: 
Posteriormente se procede al levantamiento de la 
documentación del vehículo y del conductor. Los 








Tarjeta de propiedad con los datos actualizados. 
Registro Nacional de carga o certificado de que el mismo 
está en trámite. 
Certificado de emisión de gases según resolución del 
DAMA – Departamento Administrativo del Medio 
Ambiente, emitida por un establecimiento autorizado 
para tal fin. Los vehículos último modelo no requieren de 
dicho certificado, sino hasta que termine el año de 
vigencia de su modelo. 
Seguro obligatorio SOAT 
Registro Nacional de Remolques expedido por el 
Ministerio de Transportes (aplica para tracto mulas) 
Revisión técnico mecánica. Los vehículos último modelo 
no requieren de dicho certificado, sino hasta que termine 
el año de vigencia de su modelo. 
Estos documentos deben ser originales y deben estar 
vigentes, de lo contrario no se le puede dar carga al 
vehículo. 
Los documentos exigidos para el registro del conductor 
son: 
- Cédula de ciudadanía. 
- Licencia de conducción vigente con categoría coherente 
con el tipo de vehículo que maneja. 
- La exclusión del proceso (la verificación de 
antecedentes es obligatoria) únicamente aplica para 
vehículos autorizados por el Gerente de Logística. 
 
4 Hay documentos faltantes o vencidos?: Si: Finalizar 








 No. Actividad Responsable Registro 
5 Verificar antecedentes en bases de datos: Verificar los 




Formato de hoja de 




Central de riesgos antipiratería CERA: 
(http://201.245.5.154/cera/) Consulta de antecedentes de 
vehículos, propietarios y conductores 
COLFECAR: (archivo de Excel actualizado 
mensualmente) Antecedentes de vehículos, propietarios y 
conductores 
Procuraduría ó DIJIN: estas bases de datos permiten 
verificar antecedentes de los propietarios y conductores, 
la primera de ellas se realiza mediante la página de 
Internet www.procuraduria.gov.co, la comunicación con 
la DIJIN es vía avantel.  
Defencarga: (www.defencarga.org) antecedentes de 
vehículo, propietario y conductor. 
Destino Seguro: (www.destinoseguro.net) número de 
viajes de conductores y vehículo 
Ministerio de transportes: (www.mintransporte.gov.co) 
Registro de licencias de conducción. 




Formato de hoja de 




7 Inspeccionar vehículo: Después de desarrollar las etapas 
anteriores se debe realizar una revisión físico – técnica 
del vehículo diligenciando el Formato Inspección física 
de vehículos subcontratados, en el que se registran los 
resultados de la inspección. Finalizada esta tarea se debe 
dejar constancia de las mejoras pendientes y se debe 
registrar la firma de la persona que presenció la revisión 
en la parte inferior de la planilla (firma propietario y/o 










8 El vehículo cumple con los requisitos?:  Si: Continuar 
con la siguiente actividad, No: Finalizar proceso. 
Jefe de 
Despachos 
Formato de hoja de 
vida del vehículo y 
conductor (FPDO-
001, p.155). 
9 Tomar fotografías digitales del vehículo y conductor: Se 
deben tomar cinco (5) fotografías digitales del vehículo y 
del conductor según la siguiente secuencia: 
Jefe de 
Despachos 
Formato de hoja de 









Foto Nº 1: lateral izquierdo del vehículo de adelante 
hacia atrás. 
Foto Nº 2: parte trasera del vehículo o trailer con número 
de placa legible. 
Foto Nº 3: lateral derecho del vehículo de atrás hacia 
adelante. 




 No. Actividad Responsable Registro 
cerca posible. p.157). 
Foto Nº 5: rostro del conductor, toma perfil izquierdo 
(100%) lo más cerca posible. 
 
10 Ingresar datos y fotos a Novasoft: Escanear documentos 















12 Organizar documentación y firmar la misma: Finalmente 
se debe organizar los registro diligenciados durante el 












Hoja de vida de vehículo y conductor. 
Inspección física de vehículos subcontratados 
debidamente, diligenciando y firmando por ambas 
personas involucradas. 
Estos documentos se deben adjuntar en el orden 
indicado, unidos mediante cosedora en su parte superior 
izquierda, perforadas mediante dos agujeros 
equidistantes al eje horizontal en su margen izquierdo. 
Adicionalmente estos registros deben estar firmados y 
sellados por el Jefe de Despachos. 
 
13 Revisar documentación: Revisar que la documentación 






14 Documentación completa?: Si: Continuar con la 





15 Archivar documentación: Para finalizar el ciclo los 
documentos se deben archivar en orden consecutivo en 





como hojas de vida 
conductores 
 




15.4.1. Formato de hoja de vida del vehículo y conductor (FPDO-001). 
 
DATOS DEL PROPIETARIO O TENEDOR ACTUAL 
Nombre y Apellidos Cedula 
Dirección Residencia Ciudad 
Teléfono Fijo Celular  Barrio 
Casa propia   (   ) Casa familiar   (   ) Arriendo   (   ) Tiempo(   )   ____ 
 
DATOS DEL CONDUCTOR 
Nombre y Apellidos Cedula 
Dirección Residencia Ciudad 
Teléfono Fijo Celular  Barrio 
Casa propia   (   ) Casa familiar   (   ) Arriendo   (   ) Tiempo(   )   ____ 
 
REFERENCIAS OTRAS TRANSPORTADORAS (CONOCIDAS CARGUE 
ÚLTIMOS 3 MESES) 
 
Empresa 1 Ciudad Teléfono 
Confirmad por Área N. Viajes 
La mercancía transportada es de riego: Alto (  ) Medio (  ) Bajo (  ) 
Funcionario de Amil Cargo Ltda., que verifica: 
 
Empresa 2 Ciudad Teléfono 
Confirmad por Área N. Viajes 
La mercancía transportada es de riego: Alto (  ) Medio (  ) Bajo (  ) 
Funcionario de Amil Cargo Ltda., que verifica: 
 
Empresa 3 Ciudad Teléfono 
Confirmad por Área N. Viajes 
La mercancía transportada es de riego: Alto (  ) Medio (  ) Bajo (  ) 
Funcionario de Amil Cargo Ltda., que verifica: 
 
ESPACIO EXCLUSIVO PARA AMIL CARGO LTDA 












Tarjeta de propiedad    Célula    
Seguro obligatorio accidente    Pase de conducción    
Carné de afiliación    Categoría    
Registro nacional de carga    Carné ARP    
Tarjeta de tráiler    Carné EPS    
Revisión tecnomecánica 
vigente 
   Tarjeta de Celular    






Cédula de ciudadanía No.
AUTORIZO: Amil Cargo Ltda., para que consulte, verifique, y analice toda información de este 
documento y de mi hoja de vida para que en Cualquier momento reporte resultados a las 
centrales de riesgos privadas y del estado (Colfecar, Defencarga. ACC, Sijin, Policía, etc) 
 
DECLARO: Que toda la información contenida en esta aplicación es verídica, de comprobarse lo 
contrario lo llevare a las instancias legales correspondientes por los delitos pertinentes como 
falsedad en documento público o privado y demás en contra en contra del patrimonio económico, 
el presente documento no genera obligación o nexo laboral algunos con el solicitante de la 













































Celular: Tipo de vehículo: 
Placa de cabezote: Placa de tráiler: 
Modelo de vehículo:  Capacidad: 
 
 
DOCUENTOS LEGALES SI NO EQUIPO DE CARRETERA SI NO 
Licencia de conducción vigente   Gato   
Seguro obligatorio (SOAT) vigente   Copa o cruceta   
Tarjeta de propiedad   Señales reflectivas  /conos   
Carnet y autoliquidación EPS y AAP   Botiquín   
Registro nacional de carga   Herramientas   
Revisión técnico mecánica vigente   Linterna y pilas   
Revisión de gases vigente   Manguera de aire   
Tarjeta de afiliación empresa 
transporte 
  Extintor multipropósito Tractomulas y 




CABEZOTE SI NO TRAILER SI NO 
Estado general parachoques   Estado general parachoques   
Estado general guardabarros   Estado general guardabarros   
Estado general interior cabina   Funcionamiento frenos   
Luces delanteras (altas y bajas)   Funcionamiento freno de parqueo   
Funcionamiento frenos   Asientos fijos y asegurados a la carrocería   
Funcionamiento freno de parqueo   Estado de conexiones al cabezote   
Funcionamiento de limpiabrisas   Estado de válvulas, mangueras   
Sillas fijadas firmemente   Plataforma en buen estado   
Pito de reversa   Carpa en buen estado   
Espejos retrovisores interno y externo   Motor y tanque sin fugas   
Vidrio panorámico no roto   Exosto en buen estado   
Vidrio ventana no roto   Tanque combustible   
Cinturón de seguridad    Estado de placa en buen estado   







Sello de Amil Cargo Ltda.                                               Firma de Transportador  
 




15.4.3  Formato de firmas, verificación y creación de hoja de vida (FPDO-003). 
 




PERSONAS AUTORIZADAS PARA CREACION YVERIGICACION HOJAS DE VIDA 
 
 
Datos de Funcionarios No. 1 
Nombre: ________________________C.C._________________________ _________ 
E-mail:_______________________________________________________ _________ 
 
Datos de Funcionarios No. 2 




Datos de Funcionarios No. 3 
Nombre: ________________________C.C.__________________________ _________ 
E-mail:_______________________________________________________ _________ 
 
Datos de Funcionarios No. 4 




|            
           
             
Firma No. 1 Huella  Firma No. 2 Huella 
 
 
|            
           
             









15.5  Perfiles de cargos de dirección operativa  
  
 Nombre del cargo:  DIRECTOR LOGISTICO 
Procesos en los que está involucrado:  Planeación estratégica y revisión por la dirección, 
desarrollo comercial, medición, análisis y mejora 
Jefe inmediato: Gerente General  
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 





logística , proyectos, 
planeación o 
gerencia 
5 años en cargos 
similares 
Liderazgo, toma de 
decisiones, pensamiento 
estratégico, negociación, 
manejo de conflictos, 






Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (Anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal. No aplica 
 






1. Diagnosticar e identificar oportunidades de mejora en la ejecución del servicio a los clientes.  
2. Desarrollar proyectos con clientes potenciales  
3. Asistir a la gerencia en todos los proyectos de la empresa.  
4. Liderar el proyecto de implementación del software de operaciones  
5. Coordinar el área de servicio al cliente.  
6. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo. 
7. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los programas de gestión para 
minimizar las situaciones de riesgos. 
8. Participar de manera activa en las actividades de capacitación e implementación que tienen 
que ver con los programas de gestión. 





10. Realizar las demás funciones asignadas por el jefe inmediato de acuerdo con la naturaleza del 
cargo.   





 Nombre del cargo:  DIRECTOR DE CARGA DE VEHÍCULOS 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Número de personas en el cargo: 1 
Jefe inmediato: Gerente  Logística 
 
Perfil Operacional. 





homologado con la 
experiencia  
Conocimientos 
sobre logística de 
transporte 
Cuatro (4 ) años 
en cargos 
relacionados 
Liderazgo. toma de decisiones, 
empoderamiento, pensamiento 
estratégico, negociación, manejo de 
conflictos, planificación del trabajo, 





Ingreso: Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
Periódico (Anual): Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
Retiro: Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría  
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivos del cargo. Planificar, dirigir y coordinar las actividades de disponibilidad de vehículos 






1. Plantear metas de movilización de unidades en períodos indicados 
2. Establecer las relaciones con los clientes, coordinar la elaboración de información requerida 
por el cliente 
3. Supervisar la organización y la gestión de las plataformas logísticas y de distribución 
4. Acompañar el desarrollo y evolución del sistema de información 
5. Velar porque las operaciones sean realizadas dentro de los procedimientos de seguridad 
establecidos 
6. Informar incidentes sospechosos en caso de presentarse 
7. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo. 
8. Controlar los seguros que posee la empresa y velar por el seguimiento de los siniestros y 
establecer negociaciones para mejorar el cubrimiento del riesgo y minimizar los costos. 
9.   Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los programas de gestión para 




10. Participar de manera activa en las actividades de capacitación e implementación que tienen 
que ver con los programas de gestión. 
11. Utilizar los elementos de protección personal que la empresa le ha asignado y mantenerlos en 
buen estado 






 Nombre del cargo:  JEFE DE SECCIÓN OPERACIÓN NIÑERAS 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Número de personas en el cargo: 1 
Jefe inmediato: Director de Carga de Vehículos 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 







Un (1 ) año en 
cargos 
relacionados 
Liderazgo, toma de 
decisiones, proactividad e 
iniciativa, pensamiento 





Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
Periódico (Anual). Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría  
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivos del cargo. Coordinar todos los recursos de la operación de transporte, desde el cargue 




1. Administrar los recursos para llevar a cabo la operación del transporte 
2. Controlar el cargue y el descargue de las unidades 
3. Programar la flota de vehículos para cubrir la necesidad del cliente 
4. Enviar reporte mensual de las operaciones y las operaciones por facturar 
5. Mantener actualizados los cuadros de control de servicios 
6. Realizar la gestión administrativa en facturación de servicios 
7. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo. 
8. Controlar los seguros que posee la empresa y velar por el seguimiento de los siniestros y 
establecer negociaciones para mejorar el cubrimiento del riesgo y minimizar los costos. 
9. Supervisar la base de datos de vehículos propios y de terceros que presten servicio a la 
empresa. 
10. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los programas de gestión para 
minimizar las situaciones de riesgos. 
11. Participar de manera activa en las actividades de capacitación e implementación que tienen 
que ver con los programas de gestión. 











 Nombre del cargo: CONDUCTOR 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Jefe inmediato: Jefe de Logística  
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Preferiblemente 
Bachiller o su 
equivalencia con lecto 
escritura 
No aplica 








Objetivos del cargo. 
Transportar la mercancía de los clientes previniendo daños al medio ambiente, lesiones 




1. Transportar mercancías a nivel nacional de manera segura 
2. Reportar los actividades sospechosas que se presenten durante el tránsito del vehículo 
3. Usar los Elementos de protección personal correspondientes durante la ejecución de sus 
actividades 
4. Apoyar la operación de cargue y descargue de mercancías dando cumplimiento a las pautas 
dadas para estas actividades 
5. Participar activamente en todas las actividades programadas por la compañía en la prevención 
y promoción correspondientes al cargo 
6. Cumplir con la normatividad legal vigente correspondiente con la naturaleza de la actividad. 






 Nombre del cargo: COORDINADOR DE TRÁFICO Y SEGURIDAD (RESPONSABLE 
DE SEGURIDAD) 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Jefe inmediato: Director de Carga Seca de Vehículos  
 
Perfil Operacional. 





2 años relacionadas con 
el cargo 
Liderazgo, comunicación, 
trabajo en equipo, capacidad 





Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
Periódico (Anual). Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivos del cargo. Prevenir la generación de actos ilícitos y/o atentados en contravía de la 
integridad de la empresa 
 
Funciones Críticas. 
1. Planificar, organizar y controlar las actuaciones precisas para prevenir, proteger y reducir la 
manifestación de riesgo con medidas acertadas. 
2. Realizar funciones de supervisión de los sistemas de seguridad así como de su funcionamiento 
y conservación 
3. Elaborar, desarrollar e implantar planes de autoprotección, en el que se incluirán entre otros, el 
plan de emergencias, contra incendios, etc., abarcando todos aquellos medios técnicos y medidas 
organizativas tendientes a la reducción y eliminación de todo tipo de riesgo para la seguridad de 
las personas y patrimonio de la organización. 
4. Monitorear virtual y telefónicamente el desplazamiento de los vehículos. 
5. Coordinar los cargues de exportación y las inspecciones de seguridad de las instalaciones 
6. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
7. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
8. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas de 
gestión 
9. Utilizar los elementos de protección personal que la empresa le ha asignado y mantenerlos en 
buen estado. 






 Nombre del cargo: AUXILIAR ADMISIÓN DE VEHÍCULOS 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 




Educación Formación Experiencia Habilidades 
Bachiller 
académico 






Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico. (Anual): Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivos del cargo. Administrar y controlar la base de datos de vehículos propios y de terceros 
que prestan servicio a la empresa 
 
Funciones Críticas. 
1. Verificar referencias y antecedentes en las diferentes bases de datos existentes para ello. 
2. Realizar apertura de hoja de vida de conductor y vehículo en el sistema 
3. Archivar y controlar los registros de hojas de vida de conductores y vehículos 
4. Informar actividades sospechosas en caso de presentarse 
5. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
6. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
7. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas de 
gestión 
8. Utilizar los elementos de protección personal que la empresa le ha asignado y mantenerlos en 
buen estado. 






 Nombre del cargo: CONTRATACION DE VEHÍCULOS 
Procesos en los que está involucrado: Todos 
Jefe inmediato: Director Cargo Vehículos. 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Estudiante de últimos 
semestres de 
Ingenierías o carreras 
Tecnológicas  
Conocimientos en 
vehículos de carga 
pesada 
Mínimo un (1) año 
en cargos similares 
Pro actividad e iniciativa, 
pensamiento analítico, 
Responsabilidad, 
planificación del trabajo, 






Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivos del cargo. Contratar los vehículos apropiados para los servicios de transporte 
requeridos por el cliente. 
 
Funciones Críticas. 
1. Recibir la Requisición de Vehículo. (Requisición virtual). 
2. Consultar Disponibilidad de vehículos y Listado de Afiliados. 
3. Seleccionar y contactar conductor y vehículo e informar a Tráfico los datos para aprobación. 
4. Recibir confirmación del conductor y vehículo, enviada por trafico. 
5. Si es un conductor nuevo, lo debe remitir al responsable de Afiliaciones. 
6. Informar a Servicio al Cliente para confirmación por parte del cliente. 
7. Recibir confirmación de Servicio al Cliente y contratar al vehículo según lo acordado 
previamente. 
8. Emitir la documentación para el procedimiento de cargue. 
9. Entregar documentos a Tráfico. 
10. Ingresar la información a Novasof. 
11. Informar actividades sospechosas en caso de presentarse. 
12. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
13. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 




14. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas 
de gestión 






 Nombre del cargo: AUXILIAR CONTROLADOR TRÁFICO 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 




Educación Formación Experiencia Habilidades 
Bachiller 
académico 
Conocimientos en vehículos 
de carga pesada 







Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (Anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivos del cargo. Monitorear virtual y telefónicamente el desplazamiento de los vehículos 




1. Verificar en sistema los despachos realizados para su seguimiento 
2. Realizar monitoreo telefónico a los vehículos en desplazamiento 
3. Registrar informe del estado del desplazamiento del vehículo 
4. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
5. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
6. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas de 
gestión 
7. Utilizar los elementos de protección personal que la empresa le ha asignado y mantenerlos en 
buen estado. 






 Nombre del cargo:  COORDINADOR INSPECTOR DE VEHÍCULOS 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Jefe inmediato: Director Carga Vehículos 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Estudiante de últimos 
semestres de 
Ingenierías o carreras 
Tecnológicas  
Conocimientos en 
vehículos de carga 
pesada 
Mínimo un (1) año 
en cargos similares 
Pro actividad e iniciativa, 
pensamiento analítico, 
Responsabilidad, 
planificación del trabajo, 





Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (Anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal. Botas punta de acero, mono gafas. 
 
Objetivos del cargo. Controlar los despachos de vehículos realizados a fin de implementar 




1. Coordinar las inspecciones de vehículos a nivel nacional 
2. Controlar y medir el desempeño de los inspectores de calidad de vehículos. 
3. Auditar la flota propia y asegurar que la misma se encuentre en óptimas condiciones para la 
prestación del servicio 
4. Realizar y analizar las estadísticas de calidad para la toma de decisiones por parte de la 
Gerencia. 
5. Generar planes de acción de acuerdo con el análisis de estadísticas 
6. Instruir a nivel nacional a inspectores y conductores en aspectos de control de calidad 
7. Informar actividades sospechosas en caso de presentarse. 
8. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
9. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
10. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas 
de gestión 






 Nombre del cargo: AUXILIAR INSPECTOR DE SEGURIDAD 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 








inspecciones de seguridad 






Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
Objetivos del cargo. Garantizar que la mercancía e instalaciones de la compañía sean seguras y 




1. Realizar inspecciones físicas anticontrabando a los vehículos de cargue, equipos de transporte 
y a la carga, antes y durante el proceso de cargue de mercancías de exportación. 
2. Realizar inspecciones físicas a las instalaciones y controlar el correcto funcionamiento de los 
sistemas de protección de la empresa. 
3. Informar actividad sospechosas en caso de presentarse. 
4. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
5. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
6. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas de 
gestión 
7. Utilizar los elementos de protección personal que la empresa le ha asignado y mantenerlos en 
buen estado. 






 Nombre del cargo:  COORDINADOR DE SERVICIO AL CLIENTE 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Jefe inmediato: Director Técnico 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 




servicio al cliente 
Seis (6) meses en 
cargos similares 
Toma de decisiones, 
liderazgo, proactividad e 
iniciativa, pensamiento 





Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (Anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría  
 
Elementos de protección personal .No se requiere 
 





1. Garantizar la coordinación entre las áreas de Operaciones, Comercial y Contabilidad para dar 
respuesta oportuna a los requerimientos de los clientes. 
2. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
3. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
4. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas de 
gestión 






 Nombre del cargo:  AUXILIAR DE SERVICIO AL CLIENTE 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Número de personas en el cargo: 1 
Jefe inmediato: Coordinador de Servicio al Cliente 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Estudiante de carreras 
Administrativas 
Conocimientos de 
servicio al cliente 
Seis (6) meses en 
cargos similares 
Proactividad e iniciativa, 
pensamiento analítico, 





Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría 
Periódico (Anual). Examen médico ocupacional, visiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría 
 
Elementos de protección personal. No se requiere 
 
Objetivos del cargo. Asistir en la consecución de la información sobre las demoras en tiempo de 
respuesta que pueda afectar el servicio. 
 
 
Funciones Críticas.  
  
1. Control de Manifiesto de Cargas que se cumplen en otras agencias, que sean enviados a 
tiempo, y por ende se facturen a tiempo. 
2. Trazabilidad en documentación de clientes puntuales Ciplas, Contecol, Alimentos Polar, Mac, 
Brinsa y aleatoriamente el resto de clientes.  
3. Llamadas de confirmación entregas cliente. 
4. Encuestas semestrales evaluando servicio y oportunidades de mejora 
5. Seguimiento de Manifiesto de Cargas sin cumplir 
6. Seguimiento de Manifiesto de Cargas cumplidos sin facturar 
7. Servir de soporte ante cualquier situación que necesite tanto el cliente interno como el cliente 
externo. 
8. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo 
9. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 
organización para minimizar las situaciones de riesgos latentes. 
10. Participar activamente en las actividades de capacitación e implementación de los sistemas 
de gestión 





12. Realizar las demás funciones asignadas por el jefe inmediato de acuerdo con la naturaleza del 
cargo. 





 Nombre del cargo:  COORDINADOR DE IN HOUSE 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Jefe inmediato: Director de Carga de Vehículos 
 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 






Tres (3) años en 
cargos 
relacionados 
Liderazgo, toma de 
decisiones, proactividad e 
iniciativa, pensamiento 





Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
Periódico (Anual). Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría  
 
Elementos de protección personal. No aplica 
 
Objetivos del cargo. Gestionar la satisfacción del cliente a través de la coordinación, 
asesoramiento y supervisión de los despachos de servicios de transporte. 
 
Funciones Críticas. 
1. Coordinar, asesorar y supervisar en sede del cliente los despachos de servicios de transporte a 
nivel nacional 
2. Asesorar, dirigir y supervisar el manejo técnico y adecuado de las cargas o de las operaciones 
logísticas que lo requieran. 
3. Desarrollar estructura de costos por tipo de vehículo 
4. Estructurar el manual de operaciones para proyectos “in house” 
5. Diseñar e implementar indicadores de gestión 
6. Desarrollar planes de mejoramiento que surjan de resultados de los indicadores 
7. Informar actividades sospechosas en caso de presentarse 
8. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo. 
9. Controlar los seguros que posee la empresa y velar por el seguimiento de los siniestros y 
establecer negociaciones para mejorar el cubrimiento del riesgo y minimizar los costos. 
10. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los programas de gestión para 
minimizar las situaciones de riesgos. 
11. Participar de manera activa en las actividades de capacitación e implementación que tienen 
que ver con los programas de gestión. 
12. Utilizar los Elementos de protección personal que la empresa le ha asignado y mantenerlos 










 Nombre del cargo: AUXILIAR DE IN HAUSE 
Procesos en los que está involucrado:  Todos 
Jefe inmediato: Coordinador de In Hause 
Perfil Operacional. 
Educación Formación Experiencia Habilidades 
Bachiller o profesional 
en carreras 
Administrativas u 





Mínima de cuatro (4) 
años relacionada con 
el cargo. 
Liderazgo, comunicación, 
trabajo en equipo, trabajo 




Ingreso. Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
Periódico (Anual). Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría 
Retiro. Examen médico ocupacional, visiometría, audiometría  
 
Elementos de protección personal. No requiere 
 
 
Objetivos del cargo. Garantizar la satisfacción del cliente a través de la identificación de 




1. Realizar seguimiento, evaluación y control de operaciones de agencia, en servicios nacionales 
de importación y exportación. 
2. Suministrar información diaria a la oficina principal o a los clientes de la operación que 
involucre el mismo. 
3. Coordinar la programación de despachos vs. la disponibilidad de la flota para evitar 
incumplimientos. 
4. Velar porque el personal operativo y fidelizado a su cargo cumpla con los requerimientos en 
calidad, seguridad industrial, Salud Ocupacional y ambiente de la empresa y los pactados 
contractualmente. 
5. Cumplir las normas y procedimientos de Salud Ocupacional establecidas por la empresa en el 
Programa de Salud Ocupacional, programas de gestión, el reglamento interno de trabajo y el 
reglamento de higiene y seguridad industrial. 
6. Proponer la adopción de medidas y el desarrollo de actividades que procuren y mantengan la 
salud en el lugar de trabajo. 
7. Cumplir con las normas y recomendaciones realizadas por los sistemas de gestión de la 




8. Participar de manera activa en las actividades de capacitación e implementación de los 
sistemas de gestión. 
9. Utilizar los procesos que la empresa le ha asignado, mantenerlos en buen estado e informar el 
estado de los mismos para la eficacia en la utilización. 
10. Realizar las demás funciones que el jefe inmediato le asigne de acuerdo con la naturaleza del 
cargo. 
 
   




16.  BALANCED SCORECARD DE AMIL CARGO LTDA. 
 










Rentabilidad Operativa de 
Amil Cargo Ltda
Total Utilidad / Total 
Ingresos
Indice 20% 30% 35%
1. Total utilidad ruta Bog - 
Mde / Total ingreso ruta Bog 
- Mde
Indice 16% 28% 23%
2. Total utilidad ruta BOG - 
Cartagena / Total ingreso 
ruta Bog - Cartagena
Indice 15% 23% 35%
3. Total utilidad ruta Bog - 
Buenaventura / Total ingreso 
ruta Bog - Buenaventura
Indice 18% 26% 32%
4. Total utilidad ruta Bog - 
Barranquilla / Total ingreso 
ruta Bog - Barranquilla
Indice 14% 28% 34%
5. Total utilidad ruta Bog - 
Cali / Total ingreso ruta Bog - 
Cali
Indice 12% 24% 35%
1. Número de solicitudes 
recibidas / Número de 
solicitdes atendidas
90% 95% 100%
2. Servicios entregados a 
tiempo / Total Viajes
90% 95% 100%
3. Tiempo de respuesta 
atencion y solucion de 
novedades / Total Fletes
90% 95% 100%
4. Número de quejas / Total 
Viajes
Indice 10% 5% 0%
5. Encuesta de satisfacción Indice 90% 95% 100%
Eficacia del Sistema de 
Gestión de Calidad
 Mejoramientos 
implementados / Total Q AC 
NC
Indice 92% 95% 98%
Eficacia del sistema de 
gestión de seguridad BASC
Mejoramientos 
implementados / Total Q AC 
NC
Indice 92% 95% 98%
Cumplimiento plan de 
capacitación
Número de personas 
capacitadas / Total 
empleados
Indice 85% 90% 95%
Cumplimiento plan de 
capacitación conocimiento a 
la poliza de transporte
Número de personas 
capacitadas / Total 
empleados
Indice 85% 90% 95%
Balanced Score Card de Amil Cargo Ltda Año 2011
Medición MesUnidadPerspectiva Indicador
Rentabilidad Operativa por 





Optimizar los costos 
logísticos 
Cliente
Lograr la satisfacción de 
los  clientes
Aprendizaje








Desarrollar en el personal 





17.  ANEXO 1.  VALOR DE LA PROPUESTA NOVASOF  
 
17.1.  Anexo 1.  Valor de la propuesta Novasof del modulo Balanced Score Card 
 
Opción 1: software con  capacitación completa sobre los módulos adquiridos. 
 
 
FORMA DE PAGO 
A  convenir 
 
OBSERVACIONES: 
 Los precios anteriores no incluyen Impuesto al Valor Agregado (IVA). 
 Esta oferta es válida por 30 días. 
 Los requerimientos adicionales o personalización serán evaluados y cotizados por 
HIGHSOFT LTDA, con base en el análisis del documento de términos de referencia 
entregado por el cliente. 
 Para proyectos con personalización de producto, al finalizar la instalación, el cliente debe 
suministrar un backup  de esta personalización para poder prestarle el servicio de soporte.    
 Sí en el momento de la instalación los equipos no tienen la configuración mínima requerida 
no se iniciará la implantación.  
 El servicio de pruebas e implementación antes de la compra de la Licencia debe ser 
cancelado por anticipado y se abonara a la factura una vez legalizada la Venta de la licencia, 
de no ser adquirido el software no habrá devolución del monto anticipado. 
 
Por favor, asegúrese de leer toda la información suministrada en esta propuesta y solicite 
aquella que considere necesaria antes de autorizar su compra. Lo anterior le permitirá 
conocer los grandes beneficios ofrecidos por NOVASOFT LTDA., los servicios a que tiene 
derecho así como los compromisos que de su parte es necesario cumplir para desarrollar 
exitosamente el proyecto de sistematización. 
 
                        
 
 
LINEA DE PRODUCTO EMPRESARIAL 4 
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18.  ANEXO 2.  ENCUESTA PARA EMPLEADOS. 
 
18.1.  Anexo 2.  Encuesta para empleados. 
 
Esta encuesta tiene como objeto identificar las limitaciones y obstáculos que presenta en la 
actualidad la empresa Amil Cargo Ltda..  Por esta razón le solicitamos responder de manera 
objetiva, ya que con base en los resultados que se obtengan, se buscarán alternativas que 
permitan la solución y el mejoramiento de aquellos aspectos que no estén cumpliendo con las 
expectativas de los empleados. 
 
      Por favor, dedique un momento a diligenciar esta pequeña encuesta, la información que nos 
proporcione será utilizada para la estandarización y mejora de los procesos de la empresa Amil 
Cargo Ltda. 
 
     Sus respuestas serán tratadas de forma confidencial y no serán utilizadas para ningún 
propósito distinto a la investigación llevada a cabo por Amil Cargo Ltda. 
 




2. ¿A qué departamento pertenece usted? 
 
      Contable 
      Comercial 
      Operaciones 
      Administrativo 
           







































































































19  ANEXO 3   ENTREVISTA A EMPLEADOS. 
 
19.1.  Anexo 3   Entrevista a empleados. 
 
La entrevista tiene como objeto identificar las limitaciones e inconvenientes que presenta en la 
actualidad la empresa Amil Cargo Ltda., por esta razón le solicitamos responder de manera 
objetiva, ya que con base en los resultados que se obtengan, se buscarán alternativas que 
permitan la solución y el mejoramiento de aquellos aspectos que no estén cumpliendo con las 
expectativas de la empresa. 
 
1. Desde su óptica ¿el nivel actual de formación del personal (administrativo, contable, comercial 
y operaciones) encargado de gestionar y operar los distintos procesos de la empresa es el 
adecuado? 
 
2. ¿Existe un programa formal para la capacitación y entrenamiento que cubra a todo el 
personal? 
 
3. ¿La gerencia tiene bien definidas las metas a alcanzar para el cumplimiento del servicio al 
cliente, la optimización de los costos logísticos, la productividad de la empresa y el desarrollo de 
los empleados? 
 
4. ¿Están definidas y divulgadas con el personal la visión, misión, metas y políticas, que orienten 
estratégicamente el desempeño de la empresa? 
 
5. ¿La autoridad y la toma de decisiones está delegada hasta el último nivel del organigrama?    
 
6. ¿Las decisiones que se toman en la Gerencia tiene una alta integración y coordinación con el 
resto de las áreas de la empresa? 
 
7. ¿Existe una amplia participación de los trabajadores (administrativo, contable, comercial y 
operaciones) en la sugerencia y aplicación de mejoras en cada uno de los procesos que 
desarrollan? 
8. ¿Existe una amplia y efectiva comunicación entre   las distintas áreas de la empresa que 
permitan desarrollar una logística ágil, eficiente y de alto nivel de servicio al cliente? 
 
9. ¿La empresa utiliza un sistema formal de indicadores para monitorear la efectividad de la 
gestión (administrativo, contable, comercial y operaciones) y lo utiliza disciplinada y 
periódicamente para adoptar planes de acción que permitan el mejoramiento continuo y el 
cumplimiento de los requerimientos de los clientes internos y externos? 
 









 Resultado de la entrevista. 
 
Se realizó la entrevista con el Gerente Administrativo, Gerente Logístico, Director Contabilidad  
y al Asistente de Contabilidad. 
 
 NOMBRE: Mónica Jiménez Ruiz 
          CARGO: Director de Contabilidad y Finanzas  
          EMPRESA: Amil Cargo Ltda. 
 
Respuesta de la Pregunta No 1.  No, desafortunadamente la empresa no cuenta con procesos 
definidos por áreas y programas de capacitación, en cuanto a la contratación no realizan procesos 
de selección del personal donde lo ideal es que la persona cuente con el perfil y la experiencia 
necesaria para desarrollar el cargo solicitado. 
 
Respuesta de la Pregunta No 2.  No en el momento que ingresa una persona no se realiza una 
capacitación adecuada para que desarrolle su trabajo. 
 
Respuesta de la Pregunta No. 3. Yo no conozco las metas que debe cumplir la Gerencia en 
cuanto al desarrollo del objeto social de la empresa. 
 
Respuesta de la Pregunta No. 4. Esta información no la conocen los empleados de la compañía 
ya que no hay ninguna persona que se encargue de hacerlo. 
 
Respuesta de la Pregunta No. 5. La verdad es que la empresa no tiene defendías las funciones 
por cada cargo y de esta manera queda muy difícil delegar responsabilidades a los empleados. 
 
Respuesta de la Pregunta No. 6. No, hay ocasiones donde toman decisiones sin tener en cuenta 
las repercusiones en las diferentes áreas, por lo general la última área que se entera de algún 
cambio o decisión es la parte contable y es ahí donde se generan traumatismos. 
 
Respuesta de la Pregunta No. 7. Por parte de cada área se expresan soluciones a los problemas 
presentados, pero muy pocas veces se cumple con las sugerencias expuestas, sino que se cometen 
nuevamente errores. 
 
Respuesta de la Pregunta No. 8.  No, ya que en varias ocasiones los empleados no saben a quién 
dirigiese ni quien es su jefe inmediato debido a que no existe una estructura organizacional 
definida. 
 
Respuesta de la Pregunta No. 9. No existen indicadores de gestión. 
 





 NOMBRE: Mauro Salgado 
          CARGO: Gerente Administrativo  
           EMPRESA: Amil Cargo Ltda. 
 
Respuesta de la Pregunta No 1.  El más adecuado es determinarles a los colaboradores de la 
empresa sus funciones, responsabilidades y deberes que tienen hacia la empresa para que a su 
vez la empresa de frutos con la organización que se plantea con esta figura en pro de la mejora 
del trabajador y la compañía. 
Respuesta de la Pregunta No 2.  No existe, y es necesario conducir al personal a una cultura de 
entrenamiento que en Colombia muy pocas empresas lo aplican y desarrollarlo en una empresa 
nueva es complicado en ocasiones por los resabios que el personal trae de otras empresas. 
 
Respuesta de la Pregunta No. 3.  Este trabajo de definir metas es a largo plazo ya que se deben 
implementar métodos para medir estos aspectos y sobre los resultados se trazan las metas. Pero 
siempre se trazan unas metas primarias las cuales se evalúan periódicamente para poder divulgar 
las definitivas 
 
Respuesta de la Pregunta No. 4. No hay y se deben hacer, ya que toda empresa realiza la 
divulgación de estos aspectos para que el personal tenga una idea a que se enfoca la empresa y 
que quiere con el trabajo del empleado. 
Respuesta de la Pregunta No. 5. No, ya que no existen procedimientos y funciones.  
 
Respuesta de la Pregunta No. 6. No, en muchas ocasiones toman decisiones y no las informan a 
los departamentos involucrados.  
 
Respuesta de la Pregunta No. 7. Al trabajador siempre toca escucharlo porque el vive la 
minucia del negocio y ve factores que la gerencia por ver macro la operación de la empresa 
omite arreglar, mejorar o desarrollar. 
 
Respuesta de la Pregunta No. 8.  No, en muchas ocasiones no hay buena comunicación por falta 
de funciones y delegar tareas lo cual afectan a nuestro cliente externo como interno. 
Respuesta de la Pregunta No. 9. No existen indicadores. 
 
Respuesta de la Pregunta No. 10. No existe 
 
 NOMBRE: Moisés Palma 
           CARGO: Gerente Logístico 
           EMPRESA: Amil Cargo Ltda. 
 
Respuesta de la Pregunta No 1.  No, puesto que las exigencias del mercado exigen gente que 
además de experiencia, todos tengan formación profesional. 
. 
Respuesta de la Pregunta No 2. Actualmente no, pero lo tenemos contemplado para 





Respuesta de la Pregunta No. 3.  No todo, pero se piensa comenzar a desarrollar para mejorar el 
funcionamiento de esta. 
 
Respuesta de la Pregunta No. 4.  No hay y se deben hacer. 
 
Respuesta de la Pregunta No. 5.  No tienen claras sus funciones. 
 
Respuesta de la Pregunta No. 6. Algunas veces no se tiene en cuenta las diferentes áreas y esto 
nos causa muchas dificultades en el desarrollo del objeto social de la empresa. 
 
Respuesta de la Pregunta No. 7.  No tan amplia 
 
Respuesta de la Pregunta No. 8.  Nos falta; pero vamos en este camino 
 
Respuesta de la Pregunta No. 9.  No, pero está contemplado implementarlos 
. 
Respuesta de la Pregunta No. 10.  No todavía, pero está contemplado 
 
 
 NOMBRE: Katherine Reyes 
           CARGO: Asistente de Contabilidad 
           EMPRESA: Amil Cargo Ltda. 
 
Respuesta de la Pregunta No 1.  En el grupo operativo del cual hago parte, considero que el 
proceso al cual se rige no es el adecuado 
 
Respuesta de la Pregunta No 2.  No existe 
 
Respuesta de la Pregunta No. 3.  No todo, pero se piensa comenzar a desarrollar para mejorar el 
funcionamiento de esta. 
 
Respuesta de la Pregunta No. 4.  La misión, visón, política y demás no se han dado a conocer al 
personal de la compañía por que no existen   
 
Respuesta de la Pregunta No. 5. No tengo conocimiento del organigrama y por ende el conducto 
regular de la empresa 
Respuesta de la Pregunta No. 6. No 
 
Respuesta de la Pregunta No. 7. No tan amplia 
 
Respuesta de la Pregunta No. 8.  No, la comunicación entre área es deficiente ya que no existe 
un conducto regular que indique a que persona nos tenemos que dirigir por ese motivo la 
información se queda sin ser comunicada. 
 









20. FORMATO DE TABLA DE RETENCIÓN DE VALORACIÓN DOCUMENTAL 
 




CENTRAL CT E M S
1 FPTH-001 Formato de listado de documentos de ingreso 1 9 x x
2 FPTH-002 Formato de listado de documentos para afiliaciones 1 9 x x
3 FPTH-003 Formato de autorización para realización de prueba de alcohol 1 9 x x
4 FPTH-004 Formato de verificación de referencia 1 9 x x
5 FPTH-005 Formato de evaluación del período de prueba 1 9 x x
6 FPTH-006 Formato de carta de compromiso 1 9 x x
7 FPTH-007 Formato Actualización de datos 1 9 x x
8 FPTH-008 Formato evaluación del desempeño 1 9 x x
9 FPTH-009 Formato del Paz y Salvo 1 9 x x
10 FPCP-001 Formato selección de proveedores  1 5 x x
11 FPCP-002 Formato de visita a instalaciones 1 5 x x
12 FPCP-003 Formato orden de compra 1 5 x x
13 FPCP-004 Formato de destrucción logo de la dotación 1 5 x x
14 FPDC -001 Formato Registro de cotizaciones 1 5 x x
15 FPDC -002 Formato registro de clientes         1 5 x x
16 FPDC -003 Formato Registro de cotizaciones  1 5 x x
17 FPDC -004 Formato de Encuestas de satisfacción del cliente 1 5 x x
18 FPDCT-001 Formato autorización para transferencia electrónica proveedores 1 5 x x
19 FPDCT-002 Formato de autorización para transferencia de transportadores 1 5 x x
20 FPDCT-003 Formato de legalización de gastos de viaje 1 5 x x
21 FPDCT-004 Formato de reembolso de caja menor 1 5 x x
22 FPDCT-005 Formato de consignación de planillas o anticipos 1 5 x x
23 FPDO-001 Formato de hoja de vida del vehículo y conductor 1 5 x x
24 FPDO-002 Formato de inspección física de los vehículos subcontratados 1 5 x x
Convenciones 
CT: Conservación Total E: Eliminación Firma aprobación 
M: Microfilmación S: Selección Fecha:














En Amil Cargo Ltda. la Alta Gerencia está muy comprometida con la implementación y la 
propuesta de mejora de los procesos: Contables, Comerciales, Administrativos y  Operativos de la 
misma, debido a que se quiere tener una mejor gestión de toda la empresa, y que esto se refleje 
en lo siguiente: 
 
 Costos competitivos. 
 Gastos controlados. 
 Servicio seguro, confiable y oportuno. 
 Procesos simples, asegurados y controlados. 
 Talento Humano capacitado y con el perfil adecuado para el cumplimiento de las 
especificaciones del servicio. 
 
Con la propuesta de mejora de lo procesos, le permitirá la implementación de nuevas estrategia, 
logrando que en el mercado de la logística, se convierta en una entidad sumamente competitiva, 
ya que en el caso colombiano, dentro del campo logístico, sólo se está gestionando los resultados 
desde el punto de vista de ahorros y no de servicio. 
 
La propuesta de mejora de los procesos contables, comerciales, administrativos y  operativos de 
la empresa,  requiere compromiso, esfuerzo y dedicación. Cuando se implementen desde el 
principio se van obteniendo importantes logros y resultados, es primordial que en aquellas 
mediciones en que no se cumpla la meta, se haga un análisis para determinar las causas por las 
cuales no se cumplió y definir los planes de acción que se tienen que implementar para alcanzar 
su logro. 
 
El resultado de la implementación de las mejoras en los procesos de la compañía, busca lograr la 
mejora continua en la prestación del servicio de movilización terrestre de mercancía de manera 
oportuna e integral, apoyándose en una optima selección y capacitación del talento humano e 
implementación de tecnología, logrando una mayor eficacia en el conocimiento y atención 
personalizada de los requerimientos de nuestros clientes y así poder alcanzar un alto nivel de 
sostenibilidad dentro del mercado a nivel nacional.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
